Hur kan vi kommunicera effektivare inom vår organisation?  : Utformning av en intern kommunikationsplan för Yrkesinstitutet Prakticum by Harf, Jeanette
 Hur kan vi kommunicera effektivare inom vår  
organisation? 
Utformning av en intern kommunikationsplan för  
Yrkesinstitutet Prakticum 
 
Jeanette Harf 
 
Examensarbete 
Mediekultur 
2010 
EXAMENSARBETE 
Arcada  
 
Utbildningsprogram:  Mediekultur 
 
Identifikationsnummer: 3156 
Författare: Jeanette Harf 
Arbetets namn: Hur kan vi kommunicera effektivare inom vår organisation? 
Utformning av en intern kommunikationsplan för  
Yrkesinstitutet Prakticum 
 
Handledare (Arcada): Tuulikki Haaranen 
 
Uppdragsgivare: Yrkesinstitutet Prakticum 
 
Sammandrag:  
Intern kommunikation är en förutsättning för att en organisation skall kunna bedriva 
verksamhet. Genom en öppen kommunikation mellan ledning och medarbetare om mål 
och visioner kan man snabbare och effektivare också nå dem. Kommunikation uppstår 
när en sändare förmedlar ett budskap till en mottagare och en dialog uppstår mellan 
dem. Dialogen kan te sig på många olika sätt och beror på flera olika faktorer i  
processen.  
 
Examensarbetet har gjorts på uppdrag av Yrkesinstitutet Prakticum, en andra stadiets 
yrkesutbildare i Nyland. Syftet med uppdraget är att utarbeta en modell hur personalen 
effektivare skall kommunicera med varandra. I teorierna diskuteras bl.a. ansvarsroller, 
kommunikation vid förändringar, kommunikation om mål, visioner och värderingar samt 
hinder i kommunikation.   
 
Med hjälp av semistrukturerade intervjuer med fyra stycken utvalda medarbetare har 
jag undersökt nuläget och personalens önskemål inom kommunikationsfrågor.  
Resultatet av examensarbetet är en kommunikationsplan riktad till organisationens  
kollegium som ett dynamiskt arbetsdokument.  
 
Kommunikationsplanen innehåller riktlinjer angående organisationens officiella  
kommunikationskanaler med tillhörande ansvarspersoner och hur man effektivare kan 
få fram sitt budskap i organisationen. Förutom kommunikationskanalerna föreslår jag 
nya ansvarsroller och metoder för hur man kan utvärdera och utveckla processer av 
den interna kommunikationen.  
 
Nyckelord: Intern kommunikation, kommunikationsplan,  
Yrkesinstitutet Prakticum  
 
Sidantal: 81 
Språk: Svenska 
Datum för godkännande: 22.11.2010 
 
 3 
 
 
DEGREE THESIS 
Arcada  
 
Degree Programme:  Media Culture 
 
Identification number: 3156 
Author: Jeanette Harf 
Title: How can we communicate more efficiently in our  
organization? 
Developing an internal communication plan for  
Yrkesinstitutet Prakticum 
 
Supervisor (Arcada): Tuulikki Haaranen 
 
Commissioned by: Yrkesinstitutet Prakticum 
 
Abstract:  
Internal communication is a prerequisite for the existence and operational efficiency of 
organisations. By using open communication between management and employees the 
organization can reach its goals and vision more efficiently. Communication occurs when 
a sender transmits a message to one or several recipients and when a dialogue is  
created. The dialogue can emerge in many different ways and it is dependent on several 
different factors in the process.  
 
My thesis has been conducted as an assignment by Yrkesinstitutet Prakticum, which is a 
Swedish-speaking educational organization providing vocational training at the upper 
secondary level in the capital district in Finland. The purpose is to develop a model for 
how the staff at Prakticum more efficient can communicate with each other. In the theory 
chapter, I discuss among other things, organizational roles and areas of responsibility, 
communication in change, how one can communicate about the organizational goals, 
vision and values, and barriers of communication. 
  
In my study, I have used a qualitative research method. I have interviewed four  
employees from Prakticum who all represent different departments and units in the  
organization.  By using semi-structured interviews I have investigated the opinions of the 
staff with regard to internal communication. As a result of the empirical evidence and the 
analysis of communication theories I have developed an internal communication plan for 
Prakticum. 
 
The communication plan includes guidelines about the use of the official communication 
channels, persons responsible of communication and how the staff can more efficiently 
get their message through in the organization. In addition to communication channels,  
I suggest new responsibility roles and methods for how to develop and evaluate the  
processes of internal communication.  
 
Keywords: Internal communication, communication plan,  
Yrkesinstitutet Prakticum,  
 
Number of pages: 81 
Language: Swedish 
Date of acceptance: 22.11.2010 
 4 
 
INNEHÅLL 
 
1	   Inledning .................................................................................................................. 6	  
1.1	   Bakgrund ............................................................................................................ 8	  
1.2	   Syfte och centrala frågor .................................................................................. 11	  
1.3	   Definitioner ....................................................................................................... 12	  
1.4	   Forskningsmetod ............................................................................................. 13	  
1.5	   Tidigare forskning ............................................................................................ 13	  
1.6	   Avgränsning ..................................................................................................... 14	  
2	   Teori ....................................................................................................................... 15	  
2.1	   Kommunikation ................................................................................................ 15	  
2.2	   Kommunikationsroller ...................................................................................... 19	  
2.2.1	   Ledare ....................................................................................................... 19	  
2.2.2	   Medarbetare .............................................................................................. 21	  
2.2.3	   Informatör .................................................................................................. 23	  
2.3	   Hinder i kommunikationen ............................................................................... 25	  
2.4	   Hantering av information .................................................................................. 26	  
2.5	   Kanaler ............................................................................................................. 27	  
2.6	   Kommunikation om mål och strategier ............................................................. 30	  
2.7	   Kommunikation vid förändringar ...................................................................... 31	  
2.8	   Kommunikationsplanering ................................................................................ 32	  
3	   Metod ..................................................................................................................... 35	  
3.1	   Kvalitativa intervjumetoden .............................................................................. 35	  
3.2	   Planering av undersökningen .......................................................................... 36	  
3.3	   Val av respondenter ......................................................................................... 37	  
3.4	   Presentation av respondenter .......................................................................... 38	  
3.5	   Intervjuguide .................................................................................................... 38	  
 5 
 
4	   Materialredovisning .............................................................................................. 42	  
4.1	   Intern kommunikation ....................................................................................... 42	  
4.2	   Kommunikation med ledningen ........................................................................ 47	  
4.3	   Information ....................................................................................................... 49	  
4.4	   Kanaler ............................................................................................................. 50	  
4.5	   Sammandrag ................................................................................................... 59	  
5	   Kommunikationsplan för Yrkesinstitutet Prakticum ......................................... 61	  
5.1	   Introduktion ...................................................................................................... 62	  
5.2	   Strategi, mål och värderingar ........................................................................... 63	  
5.3	   Målgrupp .......................................................................................................... 64	  
5.4	   Information ....................................................................................................... 64	  
5.5	   Ansvarsroller .................................................................................................... 65	  
5.6	   Kanaler ............................................................................................................. 66	  
5.6.1	   E-post ........................................................................................................ 67	  
5.6.2	   Dokumentbanken ...................................................................................... 68	  
5.6.3	   Sharen ....................................................................................................... 69	  
5.6.4	   Infotavlan ................................................................................................... 69	  
5.6.5	   Elektronisk kalender .................................................................................. 71	  
5.6.6	   Ledningsgruppsmöten ............................................................................... 71	  
5.6.7	   Avdelningsmöten ....................................................................................... 72	  
5.6.8	   Övrigt ......................................................................................................... 72	  
5.7	   Förmedla budskap ........................................................................................... 72	  
5.8	   Utvärdera och utveckla .................................................................................... 73	  
5.8.1	   Viktiga e-postadresser ............................................................................... 74	  
6	   Diskussion och utvärdering ................................................................................ 75	  
6.1	   Förslag för vidare forskning ............................................................................. 77	  
7	   Källförteckning ...................................................................................................... 79	  
 6 
 
1 INLEDNING 
Kommunikation uppstår genast när ett budskap överförs från en sändare till en  
mottagare genom valfri kanal och en interaktion skapas mellan parterna. Inom en  
organisation arbetar alla med en unik uppgift men mot ett gemensamt mål, och då är 
intern kommunikation en förutsättning för att både ha möjlighet att nå målet men också 
för att kunna utföra sitt eget arbete. Kommunikation är A och O i en organisation för att 
den överhuvudtaget skall kunna fungera (Heide et al., 2005 s. 11). Intern  
kommunikation kan definieras som den information som rör sig inner om  
organisationen för att driva verksamheten framåt. En extern kommunikation förutsätter 
också en god internkommunikation så att alla talar samma språk utåt. Heide et al.  
(ibid. s. 19) framhåller också att för att alls ha möjlighet att uppnå organisationens  
målsättning är det en förutsättning att man integrerar med sina kolleger, diskuterar  
tillvägagångssätt och utvecklar tillsammans.  
 
Mitt examensarbete görs på uppdrag av min arbetsgivare Svenska Framtidsskolan i 
Helsingforsregionen Ab, en svenskspråkig utbildningsanordnare inom andrastadiets 
yrkesutbildning med verksamhetsområde huvudstadsregionen och Östra Nyland. Den 
pedagogiska verksamheten drivs av Yrkesinstitutet Prakticum, som är verksamhets-
namnet på den fysiska skolan, med enhet i Helsingfors och Borgå.  
 
Genom att utreda befintliga teorier och samla in nytt material kommer jag att samman-
ställa informationen till en egenutarbetad modell över hur Yrkesinstitutet Prakticum  
effektivare kunde kommunicera inom organisationen för att informationen lättar skall nå 
mottagaren. Slutprodukten som skall bli en kommunikationsplan skall vara ett  
lättanvänt verktyg för personalen att använda i det dagliga arbetet och hjälpa dem till 
att effektivare ta del av, dela och sprida information från och till andra. 
 
I inledningen kommer jag att presentera bakgrunden till mitt uppdrag och mitt syfte. 
Därefter följer mina centrala frågor och definitioner av ord och uttryck. Efter  
definitionerna redogör jag över min forskningsmetod som följs av tidigare forskning 
som gjorts inom samma område. Första kapitlet avslutar jag med avgränsningar som 
jag gjort i min undersökning.  
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Efter första kapitlet inleder jag med mitt teorimaterial och grunden för min egen  
undersökning. Jag fortsätter med en beskrivning av de forskningsmetoder som jag valt 
att använda för att få fram resultat och material som jag kan använda tillsammans med 
teorimaterialet för att forma en egen modell för Yrkesinstitutet Prakticum. I kapitel 4  
redovisar jag mitt resultat från intervjuerna och modellen som jag kommit fram till. För 
att i kapitel 5 redovisa för den egentliga kommunikationsplanen. Jag avslutar arbetet 
med diskussion, utvärdering och förslag till vidare forskning.  
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1.1 Bakgrund 
Yrkesinstitutet Prakticum är en svenskspråkig examensarrangör inom andra stadiet 
yrkesutbildning med verksamhetsområde huvudstadsregionen samt Östra Nyland, men 
som riktar sin verksamhet till hela svenska Nyland. Yrkesinstitutet Prakticum upprätt-
hålls av Svenska Framtidsskolan i Helsingforsregionen Ab som har upprätthållartill-
stånd av Ministeriet för undervisning och kultur att anordna examensverksamhet.  
Aktiebolagets styrelse representeras av aktiebolagets ägare; Samfundet Folkhälsan 
(majoritetsägare), Sydkustens landskapsförbund, Helsingfors stad, Esbo stad, Vanda 
stad, Kyrkslätt kommun, Sibbo kommun och Grankulla stad. Yrkesinstitutet Prakticum 
leds av rektor och VD Harriet Ahlnäs. Yrkesinstitutet Prakticum bildades när tidigare 
Praktika och Focum slogs ihop 1.1.2002. År 2005 flyttade verksamheten i Helsingfors 
in i nya utrymmen och finns idag i Arabiastranden, just bredvid Arcada. Yrkesinstitutet 
Prakticum består av fyra stycken branschspecifika avdelningar; avdelningen för  
företagsekonomi, avdelningen för skönhet-, social- och hälsovård, avdelningen för  
turism-, hotell- och restaurangservice och avdelningen för teknik. Den femte  
avdelningen är Fortbildningscentrum Prakticum som anordnar vuxenutbildning enligt 
det fristående examenssystemet, övrig tilläggsutbildning, kompetensutveckling,  
kortkurser och seminarier. Varje avdelning leds av en avdelningschef som också sitter 
med i ledningsgruppen för Yrkesinstitutet Prakticum. Förutom avdelningscheferna  
består ledningsgruppen även av rektor, ekonomichef och enhetsansvarig för Borgå-
enheten. Yrkesinstitutet Prakticum består av två enheter, en i Arabiastranden,  
Helsingfors, och en på Ågatan i Borgå. Förutom de två enheterna finns två filialer i 
Helsingfors, en på Tavastvägen för merkonomstuderande, och en på Hemholmsgatan 
(ViKo) som är gemensam för visuella marknadsförar- och medieassistentstuderande.  
 
Prakticums vision är att vara en uppskattad svenskspråkig yrkesläroanstalt som i  
kvalitetsmätning på riksnivå, i nationella och internationella tävlingar samt inom  
resultatfinansieringen når toppnivå. Prakticum har som gemensamma värderingar  
respekt, öppenhet och välbefinnande. En ömsesidig respekt mellan personal –  
studerande, respekt mellan avdelningarna och linjerna, för främmande kulturer,  
tolerans korrekt bemötande samt lojalitet inom Prakticum, stöd för enskilda individen 
och att studerandes starka/svaga sidor beaktas. Öppenhet genom klara informations-
kanaler, öppenhet gentemot näringslivet och utvecklingen. Välbefinnande genom  
arbetsro, snygga utrymmen, hyfs och pli, regler, trygg fysisk miljö, god hälsovård och 
fungerande elevvårdsverksamhet. (www.prakticum.fi) 
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Figur 1. Yrkesinstitutet Prakticums organisationsschema som förnyades 2009. 
 
I mars 2009 fick jag ett moderskapsvikariat på Fortbildningscentrum Prakticum som 
utbildningskoordinator. I mitt arbete ansvarade jag för kanslifunktioner, marknadsföring, 
sekreteraruppgifter, kontakt till examenskommissionerna inom det fristående examens-
systemet samt ordnande av dimissioner, seminarium, kortkurser och övriga evene-
mang. Fr.o.m. 1.8.2010 har jag övergått till nya arbetsuppgifter och arbetar nu som 
verksamhetskoordinator för en ny utvecklingsverksamhet vid namn Substans. Jag sitter 
även med i Personalforum som är en arbetsgrupp för utvecklandet av verksamheten i 
skolan och som en länk mellan personalen, ledningsgruppen och samarbetsdelegat-
ionen.  
 
Vid varje vårtermins slut skickas en förfrågan ut till kollegiet om hur de upplevt verk-
samhetsåret och bes svara på några frågor som berör deras arbete. Till mitt arbete har 
jag fått ta del av frågorna och resultatet från år 2007 och framåt. Årligen har frågan om 
informationsflödet inom organisationen fått dåliga resultat och under de senast fyra 
åren har siffrorna enbart gått neråt. Uppdraget från Yrkesinstitutet Prakticum till mitt 
examensarbete baserar sig på resultatet från förfrågningarna till personalen.   
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Figur 2. Resultat från förfrågan till undervisande personal 2007-2010 
 
År 2007 svarade 45 personer på förfrågningen, 2008 svarade 43 personer, 2009  
svarade 48 personer och 2010 svarade 38 personer från den undervisande  
personalen. Svarsprocenten ligger på ca 50 % och därmed är inte siffrorna helt  
tillförlitliga men visar i alla fall en riktgivande bild.  
Figur 3. Resultatet från förfrågan till administrativ personal 2007-2010 
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År 2007 svarade 15 personer från administrativa personalen på förfrågningen, 2008 
svarade 10 personer, 2009 svarade 6 personer och 2010 svarade 7 personer. Svars-
procenten är extremt låg från den administrativa personalen och därmed är inte  
resultatet speciellt tillförlitligt. Jag har använt siffrorna enbart som riktgivande p.g.a. den 
dåliga svarsprocenten och otillförlitligheten. 
 
Idag har Yrkesinstitutet Prakticum totalt 134 stycken anställda, dit räknas förutom  
ledningen och administrationen, den undervisande personalen samt lärare anställda på 
timbasis. Av de 134 anställda är 15 heltidsanställda vid Borgåenheten. Förutom de  
15 personerna finns en hel del lärare som har undervisning i både Borgå och  
Helsingfors, samt i de två olika filialerna (Tavastvägen & ViKo).  
1.2 Syfte och centrala frågor 
Det inte är någon nyhet att organisationer upplever brister i den interna  
kommunikationen och att det anses mera som en regel än undantag (Heide et al., 2005 
s. 20). Därför är mitt syfte inte att få fram hur dålig den interna kommunikationen är 
inom Prakticum, utan syftet är att hitta en modell till hur man kunde göra den  
effektivare och mera resultatinriktad. Resultatet av mitt examensarbete skall bli en  
informativ kommunikationsplan för hela Prakticums kollegium och skall behandla de 
vanligaste kommunikationskanalerna samt vilka kanaler som används av vem och för 
vilken informationsdelning samt vanlig vett och etikett i informationsdelning. Syftet med 
planen är att den skall fungera som riktgivande för ledningsgruppen i delning och 
spridning av information till den övriga personalen och för personalen att veta var de 
hittar vilken information och hur de kan dela egen information vidare. Kommunikation 
är en tvåvägsprocess och måste fungera i samtliga riktningar, vertikalt och horisontellt. 
För att det skall kunna fungera är det viktigt att alla inom organisationen inser sin egen 
roll i kommunikationsprocessen, vilket ansvar var och en måste bära samt hur man  
använder kommunikationen för att uppnå framgång i verksamheten. 
 
Mitt uppdrag från arbetsgivaren är att utforma en modell för att förbättra kommunikat-
ionen och därmed är min centrala frågeställning, hur man kan effektivera kommunikat-
ionen inom kollegiet i Yrkesinstitutet Prakticum, i samtliga enheter och filialer. Samt 
vilka kanaler som effektivast når fram till mottagaren med vilken information och 
hurudan information som personalen behöver för att kunna utföra ett bra arbete.  
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1.3 Definitioner 
För att göra det lättare för läsaren att följa med i texten har jag valt att förtydliga några 
av de vanligaste begreppen och förklara kort vad jag menar med dem och syftar på.  
 
Utbildningsanordnare 
Med utbildningsanordnare menar jag Svenska Framtidsskolan i Helsingforsregionen Ab 
som står nämnd i upprätthållartillståndet utfärdat av Ministeriet för undervisning och 
kultur.  Utbildningsanordnare är den part som har rätt av staten att anordna examens-
verksamhet.  
 
Examensarrangör 
Examensarrangören för Svenska Framtidsskolan i Helsingforsregionen Ab är  
Yrkesinstitutet Prakticum. De har rätt att anordna examensverksamhet och utfärda  
examensbetyg. Examensarrangören är den egentliga skolan som driver verksamheten 
i de fysiska byggnaderna.  
 
Enhet 
Yrkesinstitutet har två givna enheter, en i Arabiastranden i Helsingfors och en på  
Ågatan i Borgå. Med enhet syftar jag på de två lokaler och orter som vi anordnar exa-
men på. Enheterna nämns ofta i marknadsföring och presentationer av verksamheten.  
 
Filial 
Ordet filial använder jag för att förklarar de lokaler som har utlokaliserade undervis-
ningsutrymmen i Helsingfors, en på Tavastvägen och en på Hemholmsgatan (ViKo). 
De är inga enskilda enheter utan hör under enheten i Helsingfors men finns inte i 
samma fysiska miljö.  
 
Kollegium 
Yrkesinstitutet Prakticums kollegium är samtliga anställda som finns med vid löneutbe-
talning oavsett anställningsförhållande, ledare, medarbetare, administrativ personal 
och undervisande personal.  
 
Ledare 
Med ordet ledare avses Prakticums ledningsgrupp, d.v.s. rektor/vd, avdelningschefer, 
ekonomichef och enhetsansvarig/ekonomisekreterare.  
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Medarbetare   
Med ordet medarbetare avses personal som är anställd av Svenska framtidsskolan i 
Helsingforsregionen Ab, d.v.s. lärare (heltid och deltid), timlärare, IT personal, admi-
nistrativ personal, studiebyrån och eventuell övrig personal. 
1.4 Forskningsmetod 
Eftersom jag har fått uppdraget på basen av ett existerande problem kring den interna 
kommunikationen som reflekteras i tidigare enkätundersökningar så kommer tidigare 
resultaten att fungera som bakgrund för min egen undersökning. För att kunna utarbeta 
en ny kommunikationsmodell för organisationen behöver jag mera information om hur 
den interna kommunikationen upplevs och orsaken varför tidigare personal-
förfrågningar har visat så låga resultat. Därför har jag valt att använda mig av den kvali-
tativa forskningsmetoden och göra fyra stycken semistrukturerade intervjuer. Jag har 
valt fyra stycken från personalen som alla har olika bakgrund inom organisationen som 
också representerar olika avdelningar och enheter. Resultatet från intervjuerna  
kommer jag att sammanställa och använda som bas till utformningen av den nya  
modellen. För mig är det viktigt att lyssna på personalen och höra hur de upplever  
informationsgången, om vad de skulle vilja få information och framförallt genom vilka 
kanaler. Förutom intervjuerna kommer jag att använda en del teoretisk material om  
intern kommunikation och organisationslära för att knyta samman teori med praktik.  
1.5 Tidigare forskning 
Utan intern kommunikation skulle ingen organisation överleva eller kunna bedriva  
någon verksamhet. Kommunikationen är det som styr och driver verksamheten framåt 
och möjliggör koordinering, styrning och ledning mellan samtliga parter. Därför finns 
det också en mängd existerande litteratur och tidigare undersökningsresultat, om intern 
kommunikation i allmänhet, olika typer av kommunikation och om intern kommunikation 
vid förändringar. Mycket information hittar man även om kommunikationsplaner, pub-
lika sådana av företag men också modeller över kommunikationsplaner. Förutom fakta-
litteratur och företagsdokument har det även gjorts en hel del kandidatavhandlingar och 
examensarbeten inom ämnet. Carin Hagman gjorde i januari 2010 en liknande under-
sökning om den interna kommunikationen vid Oy Ahola Transport AB som sitt  
examensarbete från Mellersta Finlands yrkeshögskola. Hagman undersökte hur väl 
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personalen kände till företagets mål och visioner och hur de upplevde den interna 
kommunikationen. Även vid Arcada har tidigare examensarbeten gjorts kring intern 
kommunikation. Senast var Johanna Nylund som 2010 undersökte den interna  
kommunikationen vid Instrum Justitia. Linda Hellroos, f.d. institutionen för företags-
ekonomi, skrev 2002 sitt examensarbete ”Att konstruera en intern kommunikations-
plan” och hon gjorde sitt arbete för TAC Finland Ab.  
 
En bra kommunikationsplan är bl.a. Svenska Vägverkets plan från 2008 som finns  
tillgänglig på nätet. Vägverkets kommunikationsplan har inspirerat mig vid utformning-
en av min egen plan och innehåller många bra element. Vägverket satsar i sin plan 
mycket på strategi och verksamhetens mål för att strukturera och planera sin kommu-
nikation, någonting som det talas mycket om också i litteraturen. Vikten av att ha  
kunskap om hur integrera kommunikationen i organisationens mål och visioner för att 
uppnå bättre resultat.   
 
De flesta kommunikationsplaner behandlar både intern och extern kommunikation i 
samma dokument. De flesta planer har också olika målgrupper och jag har blivit och 
sakna en kommunikationsplan som skulle vara rakt riktad till organisationens egen  
personal och att planen skulle vara ett handlingsdokument i det dagliga arbetet. Det 
har också visat sig att många använder kommunikationsplaner som strategier eller som 
policyn och det finns många olika tolkningar på benämningarna. I det här skedet har 
jag satsat på att hålla den interna kommunikationen frånskild från den externa kommu-
nikationen. Med åtanke att i framtiden kunna utveckla Prakticums kommunikationsplan 
vidare och inkludera den externa kommunikationen.  
1.6 Avgränsning 
I mitt examensarbete kommer jag enbart att behandla kommunikationen inom kollegiet. 
För att förtydliga, kommunikationen mellan personalen, samt personal och lednings-
grupp. Kommunikationen till aktiebolagets styrelse kommer inte att behandlas eftersom 
den sköts till största del av rektor/VD. Jag kommer kort att behandla kommunikation 
mellan olika enheter med avsikt att i framtiden utveckla ytterligare. Jag kommer enbart 
att behandla den interna kommunikationen och lämna all extern kommunikation till 
samarbetsparter, intresseorganisationer och kunder. Jag kommer inte heller att ta upp 
kommunikationen mellan personal och studerande.  
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2 TEORI 
Forskare inom ämnet finns det många och tolkningarna desto fler, vad är kommunikat-
ion och hur tar den sig form? Dalfelt (2005 s. 162) uttrycker det logiskt att det är först 
när information sätts i dialog som det skapas kommunikation. Jag har sökt täckande 
litteratur om ämnet men stött på svårigheter med att hitta litteratur om medarbetarens 
roll och ansvar. Största delen av litteraturen är väldigt ledarskapsinriktad eller från  
informatörssynvinkel. Dalfelt beskriver samma problematik; "Information och kommuni-
kation studeras och problematiseras i stort sett enbart från lednings- och sändarhåll” 
(ibid. s. 155). Trots det betyder det inte att medarbetarens roll skulle vara mindre viktig i 
kommunikationsprocessen, snarare tvärtom. Vinco (www.vinco.se) ser att ansvaret för 
god kommunikation har chefer och alla vi andra. En organisation når framgång först då 
när alla informerar varandra, oberoende position.   
 
I mitt teorikapitel kommer jag första att behandla kommunikation i allmänhet och hur 
den ter sig i en organisation. Därefter kommer jag att ta fram nyckelroller som påverkar 
hur kommunikationen i en organisation fungerar. Sedan följer eventuella hinder som 
kan finnas i intern kommunikation. Efter det behandlar jag hur man hanterar olika  
sorters kommunikation och följer med en kort beskrivning över olika kanaler ämnade 
för kommunikation. Avslutningsvis tar jag upp vikten av kommunikation angående  
organisationers mål och visioner, samt information vid olika förändringar. 
2.1 Kommunikation 
Varje person i en organisation är som en pusselbit i en helhet, oavsett position. För att 
organisationen skall kunna växa, tillfredsställa sina kunder och lyckas uppnå sina  
målsättningar kräver det ett samarbete av hela kollegiet. Det har länge forskats inom 
ämnet kommunikation och är således inget nytt fenomen. Chester Barnard (jfr. Heide 
et al., 2005 s. 17) är en av de som tidigt i tryck skrev om vikten av kommunikation inom 
organisationer.  
Kommunikation är en grundförutsättning för ett samspel mellan två eller flera personer, 
utan kommunikation finns inga förutsättningar för interaktion. Enligt Chester Barnard 
(jfr. Heide et al., 2005 s. 19) är kommunikation inom en organisation viktig för att ha 
möjlighet att förverkliga mål genom handling. Headline Communication 
(www.headline.se) är ett konsultföretag som jobbar med kommunikationsutveckling i 
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organisationer och företag. De skriver att intern kommunikation handlar om att nå fram, 
inspirera, engagera och göra en gemensam sak. Målet med att nå fram och inspirera 
är att få samtliga medarbetare delaktiga och aktiva i organisationens utveckling. Många 
tror att intern kommunikation är någonting som enbart berör ledningsgrupp eller chefer, 
men fakta är, som Headline Communication (ibid.) skriver, att det berör medarbetare 
på samtliga nivåer i en organisation. För att alla skall kunna samarbeta kräver det 
också att man kan kommunicera med ledningen och varandra. Oftast är det ledningen 
som sätter upp organisationens mål, och då måste också ledningen ha kunskap och 
kompetens om hur man på effektivaste sätt informerar de övriga inom organisationen 
om målen för att man alls skall ha en möjlighet att uppnå dem. Det är även viktigt för 
individen att känna en relation till andra inom organisationen, för att kunna skapa en 
kultur och vara del av en större gemenskap (Heide et al., 2005, s. 18).  
 
Kommunikation är en dubbelriktad process, utbyte av information som skapar en dialog 
mellan sändare och mottagare. Information i sin tur är ett budskap som skickas ut till en 
eller flera mottagare, men som saknar interaktion. Relationen mellan sändare och  
mottagare skapas när informationen övergår till kommunikation och parterna kommer 
till ett ömsesidigt engagemang (www.vinco.se). Fiske (2009 s. 18) visar Shannon & 
Weavers modell från 1949 som beskriver kommunikation enligt sändare – mottagare 
modell. Dessvärre ger modellen väldigt lite utrymme för tolkning och feedback vilket lett 
till mycket negativ kritik (Heide et al., 2005 s. 32). Modellen beskriver mera envägs  
informationsdelning.  
 
 
 
 
 
Figur 4. Shannons och Weavers kommunikationsmodell (Fiske, 2009 s. 18). 
Modellen visar en simplifierad version och grunden i hur kommunikation fungerar, 
d.v.s. förmedling av ett budskap från sändare till mottagare och eventuella faktorer som 
kan påverka flödet. Kritiken som modellen fått är för att den anses vara för enkelriktad, 
men samtidigt fungerar modellen också åt båda hållen, och riktningen svängs om när 
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mottagaren förvandlas till sändare. Jag skulle gärna se en utveckling av bruskällan, hur 
den påverkar informationsflödet. Samtidigt som man kunde ta med andra faktorer i 
modellen som faktiskt påverkar hur mottagaren uppfattar sändarens budskap, som 
t.ex. kultur, tidigare erfarenheter och tekniska hinder.    
Vinco, som står för Value of Internal Communication (www.vinco.se), är ett konsultföre-
tag från Sverige som erbjuder hjälp åt ledare, informatörer och medarbetare att  
utveckla den interna kommunikationen, processerna, kompetensen och kulturen. De 
har utvecklat en egen modell som visar deras syn på kommunikation, som är lite mera 
avancerad än Shannon och Weavers modell men som ändå baserar sig på samma 
grundtanke.   
Figur 5. Vinco AB:s modell över kommunikation som påverkningsprocess. 
(www.vinco.se) 
De har tolkat kommunikation som en mera interaktiv process mellan sändare –  
mottagare – sändare. I deras modell får alla påverkningsfaktorer såsom budskapet, val 
av kanal, mottagarens värderingar och sändarens trovärdighet en mycket mer central 
roll. Men också mottagaren får en mycket större roll i processen. Kommunikationen 
startar när mottagaren har fått sändarens budskap och det har skapat en reaktion hos 
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mottagaren. Här påverkar sändarens intention och trovärdighet valet av kanal 
och mottagarens kunskaper och önskemål reaktionen hos mottagaren.  
Normalt är mottagaren medskapare av meddelandet eftersom personen tolkar  
sändarens budskap enligt personliga egenskaper, som t.ex. humör, stressnivå, kultur 
och personlighet (Heide et al., 2005 s. 36). Alla har en tendens att uppfatta ett  
meddelande på olika sätt beroende på stunden och den egna kulturen. Dessutom finns 
det tre olika sorters mottagare; visuella mottagare, lyssnare och kännare (Erikson, 
2008 s. 53). Fördelningen är ganska lika och en tredje del av oss föredrar att ta emot 
information genom att se saker, på bild eller läsa i text. En annan tredje del föredrar att 
praktiskt göra, dvs. kännare, och den sista tredjedelen vill lyssna till informationen för 
att bäst ta in den. Beroende på vilken grupp man hör till tar man information olika åt sig 
och tolkar den olika beroende på vilken kanal man mottagit den och hur man mottagit 
den. Erikson (2008 s. 53) listar 16 stycken basbehov som psykolog Steven Reiss  
identifierat som påverkar våra handlingar. Han nämner bl.a. makt, status, nyfikenhet, 
ordning, social kontakt, revansch, heder och acceptans som faktorer som påverkar vår 
dialog till andra. Om en mottagare som har ett starkt behov av kontroll, t.ex. i hur e-post 
är skriven mottar information från någon som inte delar samma basbehov och inte  
heller anstränger sig för att korrekt skriva meddelandet kan det lätt uppstå fel i  
kommunikationen. Reiss (ibid.) menar att en individ ofta motiveras av mellan 3 till 10 
basbehov, medans individen prioriterar bara några få. Oftast beror brister i kommuni-
kationen på att de två eller flera som kommunicerar har olika personligheter och  
basbehovsprofiler. En annan faktor som naturligtvis också påverkar kommunikationen 
mellan sändare och mottagare är intelligensen hos aktörerna. Erikson (ibid. s. 53-54) 
förklarar att individens intelligens påverkar genom olika förmåga att handskas med 
språk i såväl text som muntligt. Också genom olika problemlösningsförmåga, att kunna 
se sammanhang och mönster och naturligtvis social intelligens och förmåga att arbeta i 
grupp (ibid.).  
Richmond och McCroskey (jfr Heide et al., 2005 s. 43) har grupperat intern kommuni-
kation utgående från sex funktioner: 
Den informativa funktionen – att se till att medarbetarna har erforderlig information för att 
kunna utföra sina arbetsuppgifter är en mycket viktig funktion. Det kan handla om 
information som kommer uppifrån eller nerifrån eller vertikalt från andra medarbetare. 
Den regulativa funktionen – handlar om kommunikation om regler, policy, normer och 
värderingar – allt som styr tänkandet och handlandet i organisationen. Det kan vara rena 
tillsägelser från chef till medarbetare, men även dokument där organisationens filosofi 
behandlas.  
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Integrationsfunktionen – är kommunikation som fokuserar på koordinering av uppgifter, 
arbetstilldelning, gruppkoordinering eller att få medlemmar att arbete mot samma mål.  
Ledningsfunktionen – kommunikation som fokuserar på att få medarbetarna att göra det som 
krävs för att nå målen, att lära känna personalen och att skapa goda relationer med dem. 
Den övertalande funktionen – är en följd av ledningsfunktionen. Det är när chefer försöker 
övertala och påverka medarbetarna att göra något särskilt.  
Socialiseringsfunktionen – är en funktion som oftast glöms bort, men som kanske är den 
viktigaste funktionen. Denna funktion avgör om en individ överlever eller inte i en 
organisation. Det handlar om att bli en integrerad del i de kommunikationsnätverk som 
existerar. Det handlar om att lära sig vem man bör prata med för att få information och vad 
man får prata om. Vidare handlar det om att lära sig de informella normerna som existerar. 
(Heide et al. 2005 s. 43) 
 
Genom en god intern kommunikation kan medarbetarna tillsammans med ledningen 
bidra till bättre uppnådda resultat, motverka ryktesspridning, minska personalomsätt-
ning och skapa motiverade medarbetare och en stark vi anda. Samtidigt så ger det 
medarbetarna en större inblick i organisationen, större helhetsbild och en klar syn om 
vart organisationen är på väg och vad man jobbar för. (Erikson, 2008 s. 70-74)  
 
Intern kommunikation skall också kunna fungera som en inspirerande debatt mellan 
kolleger, ledare och medarbetare. Det är en viktig ingredienserna i kommunikationen 
inom organisationen. Förbered, ifrågasätta, ventilera frågor och öppna en diskussion 
för att öka gemenskapen.  Kommunikation är också en förutsättning för att tagna beslut 
skall bli verklighet. (Erikson, 2008 s. 193) 
2.2 Kommunikationsroller 
2.2.1 Ledare 
Fast det inte enbart är en chefs uppgifter som berörs av kommunikation är det lätt att 
förknippa ledarskap med kommunikation. Varje arbetsmoment kräver någon slags 
kommunikation, med att fatta beslut, delegera och ge feedback (Simonsson, 2005 s. 
97). D.v.s. uppgifter som man oftast förknippar med ledarskap.  
 
Med ledare kan avses alla som inom organisationen har ett uttalat ledarskap. Det vill 
säga inom Yrkesinstitutet Prakticum rektor, avdelningschef, kompetensplanerare och 
branschkoordinator. Ledarens viktigaste egenskap är trovärdighet och Erikson (2008 s. 
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224-225) har listat upp några punkter som han anser vara de viktigaste komponenterna 
till ledarnas trovärdighet: 
 
• Likhet i roller - dela vardagen med sina medarbetare och arbeta på samma plan.  
• Auktoritet - en ledare finns till för att leda andra och just därmed ger det också ledaren 
större trovärdighet i kommunikation.  
• Kompetens – som ledare besitter man en viss kompetens som också skapar trovärdig-
het. 
• Idealism – Om man som ledare skapar en dialog med sina medarbetare av ren vilja får 
man större trovärdighet och en dialog som ger större resultat.  
• Gemensamma nämnare – Om man som ledare har gemensamma nämnare med sina 
medarbetare och delar dem aktivt skapas en betydligt större trovärdighet än högre upp-
satta ledare som inte delar samma nämnare.  
• Karisma – En ledare som för fram sitt budskap med utstrålning och som själv tror på 
vad den säger skapar större trovärdighet hos åhörarna. 
(Erikson, 2008 s. 224-225)  
 
Enligt Heide et al. (2005 s. 20) är det tyvärr ganska ofta som dagens chefer eller ledare 
inte har någon kompetens eller särskild utbildning i kommunikationsfrågor, därmed  
prioriteras den interna kommunikationen inte heller särskilt högt. Också enligt Vincos 
och GfK:s undersökning (2004 s. 5) är det chefernas personliga intresse för intern 
kommunikation som brister och skapar grunden till problemen. De som besitter  
kunskapen är oftast informatörer som har specifik utbildning inom området, men  
samtidigt är informatörerna en grupp som oftast får lida vid nedskärningar och som  
prioriteras väldigt lågt inom organisationer. Främst för att ledningen inte ser värdet av 
en fungerande kommunikation. I organisationer där en informationsdirektör eller  
informatörsledare sitter med i ledningsgruppen får intern kommunikationsfrågor hög 
prioritet jämfört med organisationer som saknar någon ansvarsperson (Vinco & GfK, 
2004 s. 12). Det är inte enbart Heide et al. (2005 s. 20) som betonar hur viktigt det är 
med ledare som förstår sig på kommunikation, de nämner även andra författare som 
betonar samma sak (jfr Heide et al., 2005 s. 20) samt Vinco (2004). Ledaren skall vara 
en god förebild för sina medarbetare och är den som kan visa vägen för andra. Därför 
är det viktigt att lyfta fram korrekt beteende (www.vinco.se) och belöna vid resultat.  
Erikson beskriver hans syn på ledarskapets kommunikativa dimensioner: 
En förutsättning för kommunikativt ledarskap är at känna sig själv, men också att våra känna 
sina svaga sidor. Det innebär att ständigt mogna och reflektera över sin egen kommunikativa 
kompetens. (Erikson, 2008 s. 223) 
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En ledares uppgift har dessutom förändrats en hel del under den senaste tiden i och 
med nya elektroniska verktyg och nya organisationskulturer. En ledares uppgift idag 
går mera ut på at att sortera, filtrera och sålla information än att sprida och förmedla 
den vidare (Simonsson, 2005 s. 102). Genom att sätta sig in i medarbetarens situation 
kan kommunikationen inledas på rätt nivå och med rätt utformning (Erikson, 2008 s. 
115). Genom att få medarbetaren att ta ett större ansvar i kommunikationsprocessen 
underlättar det även ledaren att kunna avgöra vilken information som bör delas vidare. 
Genom att öppna kanalerna, göra dem tydliga och göra informationen tillgänglig är det 
på varje medarbetares ansvar att ta till sig informationen. Fortfarande så är det ledaren 
som måste ha kunskap och kompetens att förvandla informationen så att den är  
tillräckligt konkret för medarbetaren. Vid behov skall också medarbetaren veta till vem 
den skall vända sig för att få mera information eller tydligare förklarat.   
2.2.2 Medarbetare 
Varje medarbetare är en resurs i den interna kommunikationen (Erikson, 2008 s. 70). 
Som medarbetare är man ofta tvungen att finna sig i vissa saker, och följa regler och 
direktiv som ges av förman eller annan chef. Genom en öppen intern kommunikation 
kan man lätt undvika att medarbetaren inte känner sig delaktig i processen utan enbart 
kommenderad till uppgifter. Som medarbetare har man rätt att få tillgång till den  
information som behövs för att man skall kunna utföra sitt jobb. Det betyder inte att 
medarbetaren skall bli matad all information, utan att den inte får vara gömd eller 
svåråtkomlig. För att förstå en helhet och förstå vad som händer runtomkring en själv 
och ens eget arbete behövs en planerad kommunikation gentemot medarbetaren (ibid. 
s. 9). Medarbetaren själv bär också ett stort ansvar med att känna till de vanligaste  
kanalerna och varifrån man kan söka information. På basen av given information skall 
medarbetaren själv kunna fatta beslut inom det egna ansvarsområdet. ”Varje medarbe-
tare har informationsansvar gentemot sin närmaste chef.” (ibid. s. 166-167) 
 
I takt med att utvecklingen går framåt, ny teknik ständigt entrar arbetsplatser så möjlig-
gör det också helt mobila arbetsplatser. Det i sin tur ställer ytterligare krav på den  
interna kommunikationen och medarbetaren tar egentligen ett steg bort från den  
sociala gemenskapen hem till sitt vardagsrum (Erikson, 2008 s. 35-37). Naturligtvis  
påverkar det också den interna kommunikationen och den tekniska datasäkerheten 
och handledningen behöver fungera ännu bättre än tidigare. Tekniken gör det också 
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möjligt för medarbetaren att i samma snabba takt som förändringar söka information 
från olika kanaler, intern och extern via nätet.  
 
Hur det än låter så borde all kommunikation ske på mottagarens villkor. Informationen 
sållas och placeras i sådan form i sådan kanal att mottagaren har de förutsättningar 
som krävs för att kunna tolka och ta till sig information som avsändaren har för avsikt. 
Trots det så sätts ganska lite tid och energi på att verkligen förverkliga det. Sällan tar 
organisationens informatörer eller de som delar information sig tid att ta reda på hur 
mottagaren tänker och fungerar i relation till sändaren. (Erikson, 2008 s. 51) 
 
Att den interna kommunikationen skall ske på mottagarens villkor behöver inte betyda 
att informationen skall matas av ledningen, den skall enbart optimeras för att ges bättre 
förutsättningar för mottagaren att ta emot informationen. För att sändaren skall ha  
möjlighet till det behöver sändaren lära känna mottagaren och ta reda på hur den  
tycker och tänker. Där har medarbetaren själv också en viktig uppgift i att berätta hur 
man vill ta emot information, och vilken slags information. Att kritiskt analysera och 
vara delaktig i utvecklingen gör att det lättare skapas mening i kommunikationen. Då 
har även medarbetaren en större möjlighet till att vara delaktig i utvecklingen och  
processerna inom organisationen. I de flesta organisationer finns det många olika sätt 
att vara med och påverka, genom arbetsgrupper, kontakt till förmannen osv.  
 
För en medarbetare är det viktigt att lyssna på den information som kommer riktat till 
sig. Men också för en ledare är det viktigt att lyssna på sin medarbetare. För att båda 
parterna skall ha samma utgångspunkt och förstå varandra är det viktigt att tänka på 
hur man lyssnar. Genom att bättre lyssna på sändaren förstår man meddelandet också 
bättre. Erikson (ibid. s. 60-61) räknar upp åtta olika nivåer att lyssna på, bl.a. att lyssna 
på kroppsspråk, lyssna på undertexten, lyssna empatiskt och empatiskt samt  
omedvetet lyssnande. Genom att ta i beaktande dessa olika nivåer skapas en djupare 
förståelse i meddelandet.  
 
Ett viktigt element för medarbetaren i den interna kommunikationen är den personliga 
utvecklingen. Varje medarbetare har ett uttalat arbete, en uppgift som skall göras. Det 
är en del av medarbetarens personliga utveckling, att ha en meningsfull uppgift som är 
en del av en större helhet (Erikson, 2008 s. 73) Genom intern kommunikation lägger 
man grunder för den utvecklingen och gör den möjlig.  
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Figur 5. Visar hur den enskilda medarbetaren utvecklas genom förbättrad intern  
kommunikation (Erikson, 2008 s. 73). 
 
Så medarbetarens roll är lika viktig i kommunikationsprocessen som ledarens.  
Tillsammans bär alla ansvar för att den fungerar, och om den inte fungerar måste man 
kunna informera om det också. Alla bär ett lika stort ansvar i informationsutbytet. Lika 
viktigt som för ledaren att känna till hur informera vem så måste också medarbetaren 
känna ansvar för att söka, ta del och kanske framförallt reagera på information som 
finns tillgänglig (www.headline.se). Samtliga teorier och forskare talar för att kommuni-
kationen måste börja inifrån, ingen organisation kan byggas externt.  
2.2.3 Informatör 
Under senare talet av 1900-talet har rollen för informatörer vuxit fram som mer  
betydande i organisationer runt om i världen (Erikson, 2008 s. 64-65). Som informatör 
har man en mycket central roll inom organisationen och bär ett stort ansvar. I tre av 
fyra fall sitter informationschefen med i ledningsgruppen (ibid. s. 66). Sveriges inform-
ationsförening (jfr ibid. s. 66-67) har 2005 slagit fast en beskrivning över en informatörs 
normer; 
Informatören – utövar professionell informations och kommunikationsverksamhet, antingen 
som anställd i ett företag eller annan organisation eller som konsult för en uppdragsgivare. 
Informatören förvaltar och utvecklar organisationens förtroende/anseende. Informatören 
verkar för att målgrupper och intressenter genom relevant information får en korrekt 
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uppfattning om den verksamhet som informatören företräder. Informatören har kompetens 
att analysera och bedöma relationer, attityder och opinioner samt att förutse omvärldens 
reaktioner.  Informatören ser till att omvärlden har relevant information om och förståelse för 
organisationen och dess verksamhet, och att organisationen ha relevant information om och 
förståelse för omvärlden.  
Syfte – Informatören arbetar för att förverkliga arbetsgivarens/uppdragsgivarens mål. I detta 
arbete använder informatören professionella metoder som är förenliga med dess normer.  
Ärlighet och pålitlighet – En informatör arbetar för att korrekt information, baserad på 
relevant fakta bedömningar och argument inom den företrädda verksamheten utformas och 
sprids. En informatör arbetar med information och kommunikation inom ramen för gällande 
lagar och andra regelverk. 
Sekretess – Information som getts inom ramen för arbetet och som inte är och inte skall 
vara offentlig, ska inte delges andra parter. 
Öppenhet – Informatören strävar efter att så mycket information som möjligt är tillgänglig 
och förståelig. 
Det öppna samhället – En förutsättning för informatörens verksamhet är att öppna 
samhället, präglat av yttrandefrihet och allas möjligheter att inom lagenliga ramar söka och 
använda information. Informatörens professionella verksamhet ökar öppenheten i samhället.   
 
Förutom Sveriges informationsförening så listar även Erikson (2008 s. 195-196) själv 
upp några egenskaper som han anser som nödvändiga hos en informatör, bl.a. bör en 
informatör ha en god människoorientering. Alltså ett genuint intresse för att arbeta med 
människor och klara av att hantera negativ kritik. Dessutom bör en informatör ha en 
god planeringsförmåga, som förutom kan planera också kan fatta beslut. Personliga 
egenskaperna bör vara bra talare, visionär och stilist.  
 
Enligt Vincos & GfK:s undersökning (2004 s. 6) sätter idag en informatör mest tid på att 
producera material och minst tid på att utbilda och stärka cheferna kommunikations-
kompetens, någonting som skulle behövas mera. På informatörens ansvar hör att  
planera system och processer, förse organisationen med användbara kanaler, ge goda 
råd och handledning. Största utmaningen är att få cheferna och ledningen med i  
processen och att ta i bruk de kanaler och processer som informatörerna förser dem 
med. Ansvaret och intresset på grund av saknad kompetens är oftast det som  
problemet beror på. Om inte cheferna och ledningen tar ansvar, använder sig av de 
processer som satts upp av de som är insatta i kommunikationsteorier så lär ingen från 
personalen göra det heller.  
 
Vid svårigheter och brister i kommunikationen mellan ledare och medarbetare kunde 
en informatör vara till stor hjälp. Informatörens kanske viktigaste uppgift är att stöda 
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och hjälpa i kommunikationsfrågor där var det behövs. Informatören har kunskap som 
kan användas i utvecklingen och val av kanaler, och i eventuella klyftor mellan ledning 
och medarbetare. Informatören måste också prioriteras från ledningen för att kunna 
fungera optimalt. Det är inte informatören som skall föra dialogen mellan ledning och 
medarbetare, men är den som skall hjälpa till att göra dialogen möjlig och minska  
eventuella bruskällor.  
2.3 Hinder i kommunikationen 
I organisationer som har flera olika enheter och har en utspridd personal skapar det 
flera hinder och broar. Människan har också som varelse ett starkt behov av att tillhöra 
en grupp och har en förmåga att anpassa sig efter gruppen. I gruppen skapas sedan 
gemensamma värderingar och normer som blir en naturlig del för gruppen. När två 
olika grupper eller enheter sedan möts är det lätt hänt att det uppstår problem i kom-
munikationen. (Johansson, 2005 s. 94) 
 
Det är också viktigt att avdelningarna arbetar med en helhetssyn över hela organisat-
ionen. Främst för att finna en samverkan mellan ekonomiavdelning, administration, IT 
och personal. I relationen chef – medarbetare uppstår det ofta klyftor och det är ett 
ganska vanligt fenomen inom organisationer. Klyftorna beror främst på medarbetarens 
osäkerhet kring den egna positionen i organisationen eller på bristande förtroende för 
förmannen eller chefen. Det är dessutom mycket vanligt att negativa budskap inte når 
cheferna eftersom det saknas förtroende och tillit i relationen mellan chef/förman - 
medarbetare. Ofta är det skillnader i makt och status som orsakar hinder i kommunikat-
ionen (Johansson, 2005 s. 94). Enligt undersökningar gjord av Tom Geddie (jfr. Hell-
roos, 2002 s. 13) är topp fem hinder hos ledningen med den interna kommunikationen 
följande: 
 
• Misslyckande med att fatta beslut gällande den interna kommunikationen som 
en del av den strategiska planen 
• Misslyckande med att kommunicera öppet i svåra frågor 
• Misslyckande med att lita på medarbetare 
• Misslyckande med att förkasta tron på att makt kommer från att roffa informat-
ion 
• Misslyckande med att förstå kommunikationsfunktionen 
(jfr. Hellroos, 2002 s. 13) 
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Dessutom anses det enbart vara en myt att all information skall nå alla. Istället är det 
just det som är problemet, för mycket information. Organisationens struktur har en  
viktig uppgift med att minska informationsmängden. Balansen skall ligga där den rätta 
informationen når rätt person. (Johansson, 2005 s. 84) 
 
De största hindren i kommunikationen är när sändaren och mottagaren inte talar 
samma språk, och mottagaren inte kan koda eller tolka sändarens budskap enligt av-
sikt. Det kan också vara frågan om att mottagaren inte kan använda den kanal som 
sändaren valt att använda för budskapet. Ett annat hinder kan också vara för stor 
mängd information som når mottagaren och oförmåga att sålla vilken information som 
är relevant och inte.  
2.4 Hantering av information 
I ett allt för stort flöde av information är det lätt att tappa bort sig. Därför är det också 
viktigt att känna till hur man hanterar olika sorts information. För en ledare eller chef är 
det viktigt att sålla information och ta fasta på den information som är relevant för  
medarbetarna. Simonsson (2005 s. 103) påpekar att många medarbetare förlitar sig på 
att deras chef delger endast relevant och viktig information och om förmannen då  
sprider all information ökar informationsstressen hos medarbetaren. Till chefens ansvar 
hör att kunna sålla informationen åt sina medarbetare och kunna avgöra vilken sorts 
information som vem har behov av att få. Simonsson (ibid s. 104) skriver om budskap-
ets olika nivåer och grupperar den enligt mikro-, meso- och makronivå. Beroende på 
nivå är den olika allmän och riktar sig till snävare eller bredare målgrupper. Mikro  
information riktar sig enbart till den egna gruppen, meso till en större enhet inom orga-
nisationen och makro berör organisationen i sin helhet. Beroende på information eller 
budskapet är det oftast riktat till olika målgrupper och då kan den här grupperingen 
vara en bra utgångspunkt till vem den skall spridas. Genom att enkelt dela in olika  
avdelningar, medarbetare eller arbetsgrupper kan man på ett effektivare sätt sålla och 
omarbetar informationen och dela den i rätt kanal för rätt målgrupp. T.ex. när det  
kommer till stora organisationsärenden behöver den informationen nå så många som 
möjligt och då delas på makronivå, på t.ex. kollegiedagar. Medans avdelningsspecifika 
eller branschspecifika ärenden oftast hör hemma på mikronivå. På det sättet kan man 
optimera mängden information och utgå från att rätt målgrupp får rätt information och 
minska mängden överflödig information. Att informationen delas på en nivå behöver 
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heller inte betyda att den inte kan diskuteras på andra nivåer, bl.a. större organisat-
ionsärenden bör definitivt diskuteras på flera nivåer (ibid. s. 104-106).   
 
Genom att öppna upp informationen och skapa en öppen kommunikation skapas större 
förutsättningar för en effektivare utveckling och större framgång. Genom att öppet  
ventilera skapas samtidigt en nyfikenhet hos personalen och förhoppningsvis ett  
intresse att delta i diskussionen och utvecklingen. Det är en viktig del i hur information-
en hanteras för att väcka intresse hos den enskilda medarbetaren. (Erikson, 2008 s. 
86)  
 
För att skapa mening i ett budskap bör det sättas i en process och i en relation till 
någonting annat. Det är här som informationen förädlas eller förklaras i den form som 
medarbetaren bäst förstår den i. I praktiken betyder det att konkretisera, skapa en  
kontext, ibland helt enkelt skriva om och sätta informationen i ett sammanhang och sen 
först dela informationen vidare. (Simonsson, 2005 s. 106)  
 
Lika viktigt är det vid hantering av information att ur tidsperspektiv välja rätt kanal.  
Information som snabbt skall nå medarbetaren eller ledaren måste spridas genom en 
snabb kanal och optimera resultatet av spridningen. Genom rätt information genom rätt 
kanal kan man även minska antalet mellanhänder som skall skicka eller dela informat-
ionen vidare och direkt nå målgruppen. Genom att välja rätt kanal ur tidsperspektiv kan 
också mottagaren bedöma informationens angelägenhet. (Erikson, 2008 s. 86) 
2.5 Kanaler 
I dagens tekniska värld finns det oändligt med lösningar och verktyg som möjliggör och 
underlättar all slags kommunikation. Ansvaret läggs mer och mer på den enskilda  
arbetaren att tolka och tyda den information som finns tillgänglig. Det är absolut inte 
tillgången på information som är problemet (Dalfelt, 2005 s. 162). Det är beroende på 
kanal som informationen ges som det skapas mest utrymme för tolkningar och betydel-
sen mellan information och kommunikation blir tydlig. Det betyder också att information 
som sprids vid större möten skapar en bättre kommunikation genom att diskuteras på 
mindre möten av en mindre grupp för att förtydligas.  
 
För att gruppera de olika kanalerna med deras styrkor och svagheter delar vi in dem 
enligt skriftliga kanaler, muntliga kanaler och elektroniska kanaler. Skriftliga kanaler 
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avser tryckt information som interna personaltidningar, presentationer, rapporter,  
strategier osv. Negativ är att det oftast i skriftliga kanaler är frågan om informationsdel-
ning och ger inget utrymme för kommunikation eller interaktion. Det goda är att man 
kan ta fram den flera gånger om och titta på den för att hämta informationen igen samt 
att man kan gå igenom informationen när det passar en själv bäst. Muntliga kanaler 
handlar oftast om möten av olika slag, informella eller planerade, telefonsamtal,  
diskussioner i korridorer osv. Det positiva med muntliga kanaler är att man oftast kan 
läsa av den andra man kommunicerar med och därmed få mera information än det vad 
som sägs. Direkt kan mottagaren skapa sig en uppfattning om vilken åsikt den andra är 
i frågan. Det negativa är att de är muntliga, och ibland svåra att hänvisa till. Vid möten 
är det bra om det förs protokoll eller skrivs ner vad som diskuterats. Så att sådana som 
inte varit på plats också har en möjlighet att bekanta sig med vad som diskuterats. För 
att möten skall bli en effektiv kommunikationskanal kräver det också en god mötes-
teknik. (Erikson, 2008 s. 77-79) 
 
Den sista gruppen, elektroniska kanaler har idag tagit över en stor del av kommunikat-
ionen inom organisationerna. Till den gruppen hör e-post, intranät, elektroniska  
kalendrar osv. Det kräver en viss teknisk kunskap av användaren och kan ibland bli ett 
hinder för många. För att få tillgång till information måste man kunna hantera tekniken 
(Hellroos, 2002 s. 8). Den nya tekniken möjliggör också att vi lättare idag kan  
producera vår egen media och styra den mera kontrollerat. Skillnaderna mellan  
mottagare – sändare suddas ut och vi blir mer producenter – konsumenter (Erikson, 
2008 s. 17).  E-posten är oftast den kanal som används flitigast i organisationer (Heide, 
2005 s. 145). Främst för att den mest liknar den verbala kommunikationen, fast man 
har en betänketid på vad man skall skriva och kan formulera om vid behov. Svårast är 
det att kunna avgöra och tänka ut hur mottagaren uppfattar ett visst budskap beroende 
på hur det är skrivet. Det är också därför som e-posten ofta skapar missförstånd och 
problem när mottagaren inte kan tolka sändarens budskap på grund av olika tolkning 
baserad på personliga värderingar och prioriteringar.  
 
Genom internet finns sedan möjlighet att sprida och dela all information till en större 
målgrupp på samma gång.  Internet har blivit vardag för de flesta och det har även gjort 
arbetsplatserna mera mobila än tidigare (Erikson, 2008 s. 37). Du behöver inte mera 
fysiskt vara på jobbet för att få tillgång till information, samtala med dina kollegor eller 
hålla ett möte. Vi kan t.o.m. föra en dialog via en telefonkonferens med människor som 
vi aldrig kommer att möta i riktiga världen. Erikson (ibid.) påpekar dock att det förutsät-
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ter också för organisationer att titta kritiskt på både möjligheter och hot som följer med 
de digitala verktygen och exponering av information på nätet. 
 
En annan elektronisk kanal som används av många organisationer är intranätet. Heide 
(2005 s. 140) har skrivit sin doktorsavhandling om Intranät – en ny arena för kommuni-
kation och lärande. Där kan man bl.a. läsa om erfarenheter av intranät hos Ericsson 
Mobile Communications i Sverige. Ett intranät har som främsta funktion att dela och 
sprida information. Viktigt är att ha en klar och tydlig struktur över hur intranätet är  
uppbyggt att de som söker information lätt skall hitta det vad de söker. Det kräver att 
någon ansvarar för upprätthållandet av intranätet och ansvarar för strukturen samt  
innehållet.  
 
Möten är en kanal som också används flitigt, och som ger mest utrymme för interakt-
ion. Där kan information delas till en större grupp eller mindre grupp, samtidigt som det 
kan föras en diskussion och mera ingående förklaras bakgrund och orsak till föränd-
ringar. 
 
Den kanal som är den viktigaste och som idag ofta glöms bort är den verbala kommu-
nikationen, och den har styrkor som inte de elektroniska kanalerna har. Det är också 
viktigt att man erbjuder medarbetarna möjlighet till personlig interaktion och samtal, 
också att få stöd och handledning i tekniska verktyg som används. Den virtuella  
verkligheten får inte ersätta den reella eller ersätta mänskliga relationer med elektro-
niska. (Erikson, 2008 s. 40-41) 
 
Det räcker inte heller att enbart använda sig av en kanal för ett budskap med en formu-
lering (Erikson, 2008 s. 49). Mottagarna fungerar ofta olika beroende på bakgrund,  
kultur och grupp och därför måste också informationen anpassas enligt det. Däremot 
måste det finnas tydlighet i vilka kanaler som används till vad och för vem (ibid. s. 50). 
Genom att använda en blandning av skriftliga, muntliga och elektroniska kanaler leder 
kommunikationen till störst effekt (ibid. s. 84).  
 
Det största problemet med kanalerna är att de används så väldigt olika av användarna. 
Det är svårt att nå en hel målgrupp med ett budskap i en kanal på ett sätt. E-posten är 
den kanal som används oftast, för att den också är snabbast och enklast att använda. 
Men väldigt få tänker på hur de använder e-posten, och kanske ännu mer sällan hur 
mottagaren tolkar meddelandet. E-posten borde ha en mycket klart uppgjort schema 
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hur den används för att det skall fylla sitt syfte. För att dela dokument och filer borde 
användas andra elektroniska kanaler, som gemensamma servrar eller intranät, 
medans enbart korta informationsärenden och påminnelser kan skickas i läsarvänlig 
text via e-post. Ett steg i riktningen att minska onödig e-post är att tänka på alternativa 
kanaler för informationen som sprids via e-post, tänk t.ex. gemensam server, social 
media kanaler osv.  
2.6 Kommunikation om mål och strategier 
De flesta organisationer har någon slags strategi nedskriven på papper, en planerad 
handlingsplan för att uppnå organisationens mål och visioner. Strategin skall hjälpa  
organisationens ledning att fördela resurser, identifiera behov och fungera som ett  
riktgivande dokument vid eventuella förändringar. Tanken med en strategi är att  
organisationens alla medarbetare skall känna till, förstå och agera enligt den.  
Organisationens mål är viktiga som arbetsredskap för alla inom organisationen för att 
man överhuvudtaget skall ha förutsättningar att uppnå en gemensam förståelse. Därför 
bör målen också vara sådana att alla vet vad de betyder och vad som skall uppnås 
med dem. Visionen är sedan den framtidsbild om hur man vill se organisationen  
utvecklas. Visionen skall driva verksamheten framåt och inspirera medarbetarna. 
Största misstaget med en strategi är att det förblir ett dokument på papper, att den inte 
sätts i verklighet och konkretiseras i handlingar. (Johansson, 2005 s. 117-120)  
Enligt Simonsson (2005 s. 106) sker det inte fler än några gånger per år att kommuni-
kation kring organisationens värderingar, visioner och mål behandlas, oftast på  
utvecklings- eller planeringstillfällen. Det leder till att det blir svårt för medarbetarna att 
integrera målen i det dagliga arbetet. Gemensamma betydelser på mål och visioner 
kräver att man också talar om dem. I Johanssons doktorsavhandling (2005 s. 126-127) 
visade det sig att de mål som diskuterades under olika möten också var de som  
tolkades mest lika av medarbetarna och cheferna. En strategi måste diskuteras och 
reflekteras över och översättas till varje medarbetares vardagsverklighet för att den 
skall kunna följas och förverkligas (ibid s. 130). 
Eftersom strategier, mål och visioner utarbetas av ledningen så har det också en 
mycket större förståelse för dem, och lättare att förvandla dem till handling. En  
medarbetare måste få målen och visionen översatta till en sådan form att den direkt 
kan kopplas till det dagliga arbetet (Johnsson, 2005 s. 130). Erikson skriver (2008 
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s.70), ”om inte de egna medarbetarna vet vad företaget står för och vart det är på väg 
lär ingen utanför företaget heller förstå det”. 
2.7 Kommunikation vid förändringar 
Det allra viktigaste uppdraget med kommunikation med förändringar är att skapa  
nyfikenhet istället för motstånd just för att kunna utveckla lärande och skapa ny  
kompetens (Erikson, 2008 s. 223). Vid organisationsförändringar, inte enbart  
strukturella, har kommunikationen en betydande roll om förändringen kommer att  
lyckas eller inte (von Platen, 2001 s. 179). Kommunikationens uppgift i dylika samman-
hang är att skapa trygghet i förändring och skapa känsla av delaktighet i processen. 
Fortfarande är största orsaken enligt von Platen (ibid.) att ”förändringsprojekt misslyck-
as för att organisationsledningen inte har lyckats kommunicera varför förändringarna 
skall göras”.  För att uppnå en gemensam förståelse mellan ledning och medarbetare 
varför en förändring görs underlättar det om man har en gemensam förståelse och en 
god intern kommunikation (Dalfelt, 2005 s. 153). 
Von Platen (2001) är inte ensam när hon i sin studie skriver att det är en missvisande 
uppfattning att tro att medarbetare är ovilliga till förändringar. Också Heide et al. (2005) 
låter förstå att förändringar måste få ta tid och god intern kommunikation gör bearbet-
ningsprocessen smidigare och möjligtvis kortare. Schweiger & Denisi (jfr Dalfelt, 2005 
s. 159) förklarar att ”det är snarare bristen på information som skapar stress och  
osäkerhet i en förändring”. Man måste också låta förändringar ta tid, människans psyke 
behöver tid för att kunna acceptera och anpassa sig till förändringar i arbetslivet  
(Erikson, 2008 s. 57). Det är alltså bristen på informationen som leder till onödig oro 
och oftast är den information som ges så kallad ”felaktig” information. Överflödig  
information leder också till att man inte får någon överblick över situationen och i ett 
tidspressat samhälle har många inte tid eller ork att stanna upp, filtrera och reflektera 
(ibid. s. 58). 
Bristen på information igen leder till ryktesspridning och oftast negativa falska sådana 
som enbart ökar oron (Dalfelt, 2005 s. 159). Den största oron hos medarbetarna vid 
förändringar är hur det skall påverka den egna arbetsbilden. Hur det skall påverka inte 
bara konkreta arbetsuppgifterna utan också den sociala kulturen och tillhörheten. När 
strukturer och grupper rubbas skapas en oro inom gruppen för att gruppen måste  
arbeta upp en ny kultur och förståelse inom sig (ibid. s. 160).   
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Erikson förklarar fenomenet enligt följande: 
När väl medarbetarna nås av fakta är ledningens arbete i princip är avslutat. Det kan leda till 
missförstånd och risk för att man talar förbi varann. Medan ledningen tydligt för sig själv 
diskuterar hur framtiden ska gestala sig har medarbetarna inte ens förstått att det var fel på 
det gamla. (Erikson, 2005 s. 268) 
 
Vid större förändringar kan det finnas skäl till att göra upp skilda planer för hur man 
skall sköta kommunikationen med medarbetarna (www.vinco.se). Det gäller att vara 
snabb, förutseende och ärlig. På det sättet vinner man störst förtroende och skapar ett 
lugn genom förändringen. Det är också bra att skapa rutin i vissa former i kommunikat-
ionen, genom att t.ex. en gång i veckan informera om aktuella händelser, efter varje 
ledningsgruppsmöte osv. Då lär sig också personalen om när informationen kommer 
och var.   
 
Dalfelt har delat in kommunikation vid förändringar i tre olika kategorier. Jag har tagit 
fasta på två av dem; planerad kommunikation och personlig kommunikation. Genom en 
blandning av de här två finns förutsättningarna för att skapa förståelse hos medarbe-
tarna. Skillnaden mellan dem är att planerad kommunikation riktar. Det gäller att ta 
ställning till vem som informerar vad, när och hur. Att helt enkelt skapa en struktur i  
informationsdelningen. Främsta kännetecknet för planerad kommunikation är att det 
oftast handlar om att informera och inte kommunicera. Personlig kommunikation  
däremot skapar sammanhang, sätter informationen i handling och ger utrymme för att 
ge bakgrund och framtid för tidigare given information, alltså skapa kommunikation. 
Därmed blir förändringarna meningsfulla för den enskilda medarbetaren. (Dalfelt, 2005 
s. 165) 
Viktigt att tänka på också i informationsspridning och intern kommunikation är vem som 
fungerar som avsändare. Sändaren måste vara trovärdig hos mottagarna och kunna 
skapa ett intresse och nyfikenhet. Därför kan det vara nödvändigt att samma  
information delas ut av olika personer beroende på avdelning eller enhet. Samma  
nyhet kan uppfattas olika av olika grupper och behöver därför direkt kunna vinklas att 
den uppfattas korrekt av mottagarna. (Erikson, 2008 s. 85) 
2.8 Kommunikationsplanering 
Kommunikation är inget självändamål utan ett verktyg för att uppnå ett resultat i arbetet 
(www.vinco.se) Det finns olika syn på styrande kommunikationsdokument inom  
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organisationer och vilken som skall användas till vad och av vem. För att citera Erikson 
(2008 s. 164), ”För att kommunikationen skall bli effektiv måste den samordnas”. Erik-
son (ibid.) förklarar också skillnaden mellan kommunikationspolicy, - strategi och -plan. 
En strategi är ett långsiktigt handlingsdokument som beskriver hur man skall uppnå de 
mål som satts upp inom organisationen. I skrivande kapitel behandlas hur en  
kommunikationsplan blir till och vad den bör innehålla.  
Enligt Vincos och GfK:s undersökning (2004 s. 13) har enbart 54 % av respondenterna 
en årlig kommunikationsplan för intern kommunikation. De flesta har däremot en  
strategi, vad man vill uppnå eller vart man vill komma, men saknar en plan över hur 
man skall ta sig dit. En kommunikationsplans främsta mål är att minska mängden av 
orelevant information. Planen skall hjälpa styra informationsflöde, att rätt person får rätt 
information. Genom en konkret kommunikationsplan med verktyg och mallar kan man 
optimera användningen av den hos personalen och cheferna. Viktigt att komma ihåg är 
att en kommunikationsplan bör innehållna tydliga mål med vad man vill åstadkomma 
med en dylik plan (ibid. s. 15).  
Alla dokument som skall fungera som arbetsdokument för en större grupp människor 
bör vara lättläst och skriven så att den är lätt att förstå, och ta i beaktande de tre olika 
sorters människor som skrevs om under kapitel 2.1 Kommunikation. Det som tas upp 
bör vara kortfattat att den också blir använd (Erikson, 2008 s. 169). Det viktigaste att 
tänka på är målgruppen för planen, vem som skall läsa den och vem som skall  
använda den (www.vinco.se). Målgruppen är precis lika viktig som målet med planen, 
utan tydliga mål och utan tydliga målgrupper gör man ingenting med en kommunikat-
ionsplan.   
Kommunikationsplanens syfte är att förtydliga kommunikationsfrågor att organisation-
ens mål och visioner lättare kan uppnås med gemensamma krafter. Oftast görs dylika 
planera på ett års sikt med kontinuerlig uppdatering. Därtill kan den brytas ner också i 
månader. Kommunikationsplanen måste bygga på organisationens övriga mål, värde-
sättningar och visioner. Erikson (2008 s. 182-187) tar upp vad en kommunikationsplan 
bör innehålla: 
1. Nulägesanalys 
2. Mål 
3. Målgrupper/Användare/Aktörer 
4. Ansvarsfördelning/Avgränsningar 
5. Kommunikationsstrategi 
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6. Övergripande budskap 
7. Kanaler/Metoder/Åtgärder 
8. Tidsplan 
9. Budget 
10. Uppföljning/Utvärdering 
 
Under nulägesanalysen förklarar man bakgrunden till planen och vilka som är  
förutsättningarna. Under andra rubriken, mål, preciseras vad som är de specifika målen 
med den interna kommunikationen. Målen måste formuleras på en realistisk nivå och 
tilltala lyssnarna. Målen kan vara olika beroende på behovet för utvecklingen, t.ex. att 
inom ett år få större antal deltagare på personalens gymnastiktimme eller att öka  
kännedomen inom personalen om organisationens verksamhet inom övriga  
avdelningar. Målgruppen förklarar sändare och mottagare i växelverkan med varandra. 
Under rubriken ansvarsfördelning kommer informationen fram om vem som gör vad, 
vem som bär ansvar för vilket område, t.ex. uppdatering av hemsidor och inlägg till 
veckans info. Kommunikationsstrategin behandlar långsiktiga mål med kommunikat-
ionen och vart den skall nå. Övergripande budskap tar upp gemensamma yttranden 
eller uttalanden som är gemensamma för hela organisationen. Genom dylika gemen-
samma budskap skapar man ett större förtroende hos åhörarna och skapar också en 
större tillhörhet inom personalen. På basen av mål, målgrupper, användare och  
budskap förtydligas sedan kanalerna, metoderna och åtgärderna under en gemensam 
rubrik. Här skall varje skild kanal beskrivas och brytas ner för att göra det tydligt för  
användarna. Förutom att beskriva dem bör det också förklaras vilka processer  
kanalerna går igenom, och här ges även utrymme för att informera om kommande  
förändringar. En tidsplan bryter ner kommunikationsplanen i kortare perioder,  
exempelvis ett år. Inga exakta datum behöver anges men en uppskattning om när vad 
kommer att ske med vilket resultat. Den sista rubriken beskriver vad som bör  
utvärderas och följas upp för att lättare kunna utveckla åt det positivare hållet. (Erikson, 
2008 s. 179-187) 
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3 METOD 
Vid val av metod för utförande av den egna undersökningen bekantade jag mig med de 
två alternativen, den kvantitativa och den kvalitativa forskningsmetoden. Den absolut 
största skillnaden mellan de två metoderna är att den kvantitativa metoden baserar sig 
på statistiska undersökningar, ofta enkätundersökningar med datainsamling hos ett 
större antal respondenter medans den kvalitativa forskningsmetoden oftast genomförs 
som intervjuer med ett mindre antal respondenter och med en intervjuguide som  
underlag för samtalen (Erikson, 2008 s. 147). Kvantitativa forskningsmetoden är  
mycket formell och ger oftast lite utrymme för tolkningar. Respondenten ges ett antal 
frågor, lika för alla och ibland några svarsalternativ per fråga. Forskaren ges genom 
kvantitativa forskningsmetoden en mycket större kontroll (Magne Holme & Krohn  
Solvang, 1997 s. 14). Den kvalitativa forskningsmetoden däremot baserar sig på verbal 
kommunikation mellan forskaren och respondenten. I kvalitativa forskningar försöker 
forskaren hitta mönster i respondenternas svar för att kunna förstå problemet, för att 
utveckla det vidare eller försöka lösa det (Bruzelius & Skärvad, 1995 s. 255-257).  
Genom den metoden får forskaren också svar på varför någon har en viss åsikt och 
har därmed lättare att utveckla. Den kvalitativa metoden ger mera utrymme för  
personlig interaktion och tolkningar. Vilken forskningsmetod som man bör använda sig 
av beror slutligen på hurudana frågeställningar man har (Magne Holme & Krohn  
Solvang, 1997 s. 14) och vilka frågor man vill ha svar på. Min forskningsteori baserar 
sig till största delen på Steinar Kvale, Den kvalitativa forskningsintervjun (1997) samt 
Magne Holme & Krohn Solvang, Forskningsmetodik (1997). 
3.1 Kvalitativa intervjumetoden  
För mig var det viktigt att få samtala med mina respondenter, främst av den orsaken att 
jag skulle få så äkta svar som möjligt. Jag vill kunna läsa deras kroppsspråk och se  
deras reaktioner på frågorna och hur de tänkte ut sina svar. Enligt Kvale (1997 s. 36) 
handlar kvalitativa forskningsmetoder om att se bakom pratet och ta tillvara de övriga 
signalerna som respondenterna ger ifrån sig. Någonting som är omöjligt vid en  
kvantitativ undersökning. Negativ med kvalitativa undersökningar är att man sällan har 
möjlighet att samla in material från en större mängd respondenter. Men eftersom jag 
använder intervjuerna som grund för utvecklingen av kommunikationsplanen behövs 
ingen större mängd respondenter heller. Därmed har jag beslutat mig för att använda 
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mig av den kvalitativa forskningsmetoden och av halvstrukturerade intervjuer. Syftet 
med mina intervjuer är precis som Magne Holme & Krohn Solvang (1997 s. 14)  
beskriver för att få en djupare förståelse för själva problemet jag utreder. Samtidigt som 
jag kan skapa en personlig kontakt till respondenterna har jag även lättare att förstå 
deras svar. Eftersom jag redan har ett kvantitativt forskningsresultat att använda som 
grund ger mig därför semistrukturerade intervjuer ett ypperligt tillägg för att ta reda på 
varför resultatet är vad det är.  
Kvale (1997 s. 13) beskriver den kvalitativa forskningen och påpekar vikten av en 
struktur även i intervjusituationer. Bruzelius & Skärvad (1995 s. 255) förklarar att även 
vid intervjuer behövs färdigt uppställa frågor eller teman. En semistrukturerad intervju 
är en blandning mellan vad Bruzelius & Skärvad (1995 s. 280) beskriver som samtals-
intervjuförfrågningar och informantundersökningar. Det är beroende på respondentens 
svar som den semistrukturerade får betydelse när forskaren ges möjlighet att ställa 
följdfrågor och göra omformuleringar. För att kunna få mera information att utgå ifrån i 
framställningen av min modell ville jag veta mera om hur informationsflödet löper inom 
Prakticum, hur kollegiet upplever den interna kommunikationen och främst vad de 
skulle vilja se för förändringar. Materialet samlade jag in från fyra stycken intervjuer och 
analyserade resultatet som sammanställdes till en kommunikationsmodell.  
3.2 Planering av undersökningen 
I planeringsskedet av undersökningen samlade jag hela tiden idéer och tankar om 
kommunikationsplaner. Därför samtalade jag en del med olika personer från persona-
len innan jag egentligen startade min undersökningsprocess. Jag ville samla in signaler 
och vibrationer om ämnet och hur känsligt det var för att kunna vidga min egen vy och 
få idéer till ämnen som behövde lyftas fram i kommunikationsplanen.  
Jag gjorde upp en intervjuguide med ett 20-tal frågor som jag delade in i fyra olika  
teman. Sedan utförde jag en testintervju på en kollega för att testa intervjuguiden och 
frågorna. Jag var mest intresserad av kontrollera frågorna, om de ledde vidare till  
diskussioner och att respondenten förstod frågorna utan att jag behövde förklarar vad 
jag menade. Efter testintervjun gjorde jag justeringar i intervjuguiden och formulerade 
om frågor så att de skulle bli mera diskussion, och fast det var svårt så ännu att  
undvika Ja/Nej frågor. Jag tog bort några frågor som testrespondenten inte förstod och 
som jag var tvungen att förklara. Istället försökte jag bryta ner frågan i mindre enklare 
frågor som sedan skulle leda till diskussion och eventuella följd frågor.  
 37 
När jag sedan började planera själva intervjusituationerna förberedde jag hur jag skulle 
presentera mitt arbete och orsak till intervjuerna eftersom jag visste att de hade frågor. 
Eftersom undersökningen har med respondenternas arbete att göra så planerade jag 
också intervjumiljöerna till deras arbetsplats, inte vid deras kontor eller i någon av  
deras undervisningssalar, men i något av organisationens mötesutrymmen. Kvale 
(1995 s. 118) berättar att det är viktigt med en bekväm miljö för respondenten främst 
för att den skall känna sig trygg och kunna ge en så ärlig bild som möjlig av ämnet den 
besvarar frågor om.  
Efter varje utförd intervju transkriberade jag dem i tur och ordning medan de var i färskt 
minne och jag kände att skrivprocessen löpte smidigt. När alla fyra intervjuer var  
transkriberade skickade jag ut mitt material och gav dem några dagar på att läsa  
igenom och kontrollera att där inte fanns några missuppfattningar eller felaktigheter 
speciellt eftersom de uppträdde under sina egna namn. Tre respondenter godkände 
materialet i sin helhet, och en ville få vissa korrigeringar. Ändringarna påverkade ändå 
inte resultatet.  
3.3 Val av respondenter 
För att jag skall få en rättvis bild av hur personalen upplever kommunikationen inom 
organisationen har jag valt ut fyra personer från olika enheter och från den administra-
tiva personalen samt den undervisande personalen som respondenter till min under-
sökning. Jag har försökt tänka ut vilka faktorer som kunde påverka mitt resultat  
beroende på vilka respondenter jag väljer. Eftersom det undersökningsmaterial som 
jag får som grund till mitt uppdrag baserar sig på personalens uppfattning om  
kommunikationsbristerna är det viktigt att det är just från personalen som jag väljer  
respondenter och inte från ledningen. Jag har försökt att ta i beaktande kön, avdelning, 
enhet och anställningsförhållandets längd vid val av respondenter för att få en så bred 
bild som möjligt eftersom jag valt ett ganska litet antal respondenter. Vid val av  
respondenter sökte jag någon som fungerat inom organisationen en längre tid och  
någon som nyligen börjat arbeta på Prakticum, enbart för att få fram olika syn på intern 
kommunikation.  
Bruzelius & Skärvad (1995 s. 287) återger tre stycken tips vid val av intervjupersoner 
som Grant McCracken ger ”välj främlingar, ett litet antal och sådana som inte är  
subjektiva experter”. Till motsats vad Bruzelius & Skärvad skriver menar Magne Holme 
& Krohn Solvang (1997 s. 101) att det är viktigt att på basen av förförståelse inte välja 
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slumpmässigt. Eftersom det i mitt fall gör det svårt att välja främlingar när jag själv är 
anställd av samma arbetsgivare så jag valt ett litet antal respondenter och  
sådana som jag vet kan utrycka sina åsikter. 
3.4 Presentation av respondenter 
Nedan följer en kort presentation av respondenterna samt deras förhållande till 
Prakticum. De presenteras i alfabetisk ordning.  
Respondent 1: Christel van Assendelft-Nyberg (CN), 40 år. Anställd på Prakticum 
sedan 2009. Jobbar inom koordineringen som studiesekreterare i Arabiastranden. Till 
hennes arbetsuppgifter hör kanslifunktioner, studerandeadministration samt  
redovisning av skolans salonger, restaurang och teknikbutik.  
Respondent 2: Micael Forsstedt (MF), 40 år. Anställd på Prakticum sedan 1996  
(dåvarande Praktika). Jobbar som lärare på avdelningen för teknik på Helsingfors-
enheten. Har även administrativa och IT-stöd arbetsuppgifter. 
Respondent 3: Anne Nylund (AN), 44 år. Anställd på Prakticum på heltid sedan år 
1998 (dåvarande Focum). Jobbar idag som branschkoordinator på avdelningen för 
skönhet-, social- och hälsovård. Har fram tills fyra dagar sedan jobbat som lärare inom 
samma avdelning.  
Respondent 4: Dan Vainio (DV), 45 år. Anställd på Prakticum sedan 1996 (dåvarande 
Focum). Jobbar som lärare på avdelningen för företagsverksamhet och kommunikat-
ion. Har tidigare också jobbat som programansvarig för merkonomlinjen. 
3.5 Intervjuguide 
Den centrala frågeställningen bröt jag ner i mindre bitar för att samla information som 
grund till min plan, för att höra personalens åsikter och framförallt önskemål om interna 
kommunikationen i Prakticum. När jag planerade intervjuerna och skrev frågorna  
försökte jag ta i beaktande Kvales (1997) grupperingar; information, åsikt och handling. 
Informationstema används för att få fram information om någonting specifik, oftast på 
ett allmänt plan. Hur någonting fungerar, vilka kanaler som används osv. Medans i  
temat åsikt tar fram den personliga relationen eller då åsikten om någonting specifikt. 
Handlingen berör sedan hur någonting sker i praktiken eller i vilken process någonting 
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görs. Jag försökte skriva mina frågor så att de skapade känslor hos respondenten och 
så att de skulle leda till vidare diskussioner. Många av frågorna var inom temat åsikt 
eftersom det var vad som intresserade mig mest att få svar om. Samtidigt också  
mycket handling för att få direkta tips och önskemål hur en kommunikationsplan skulle 
innehålla och se ut för att vara fungerande. Jag försökte så långt som möjligt undvika 
frågor med Ja/Nej svarsmöjligheter eftersom det inte förklarar bakgrunden till den 
egentliga åsikten.  
Jag inledde alla intervjuer med att föra ett kort samtal med dem som berörde jobbet för 
att göra situationen bekväm, samtidigt som jag informerade om vad jag menade med 
olika termer. Samtidigt frågade jag deras arbetserfarenhet och om de kunde ställa upp 
under sina egna namn.  
Bakgrund 
• Kan du berätta namn och ålder? 
• Hur länge har du jobbat inom organisationen och inom vilken avdelning? 
• Vilka är dina främsta arbetsuppgifter? 
 
Intervjun fortsatte med att frågor om vilka tankar respondenterna har om intern  
kommunikation och hur de kopplar det till sitt eget arbete inom Prakticum.  
 
Organisationen 
• Vad anser du vara god intern kommunikation? 
• Hur uppfattar du den interna kommunikationen inom Yrkesinstitutet Prakticum? 
• Upplever du skillnader i den interna kommunikationen mellan de olika enheter-
na?  
• Hur tror du intern kommunikation uppfattas av övriga kollegiet? 
• Upplever du kommunikationen olika mellan de olika enheterna och filialerna? 
• Vad upplever du som största skillnaderna?  
• Har du konkreta situationer när du råkat ut för när den interna kommunikationen 
inte fungerat? 
• När och var fungerar den interna kommunikationen allra bäst?  
 
Jag fortsatte nästa område med specifika frågor om ansvarsfördelning, information från 
ledningsgruppen, om organisationens målsättningar osv. för att kartlägga vilken  
information som dom tycktes sakna.  
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Specifik information 
• Känner du till företagets mål, visioner och värdesättningar?  
• Hur mycket tar du i beaktande företagets mål, visioner och värdesättningar i ditt 
arbete?  
• På vems ansvar tycker du att intern kommunikation ligger? 
• Vad ser du din roll vara i informationsflödet? 
• Vilken information anser du att du borde få ta del av för att kunna sprida den vi-
dare? 
• Får du ta del av väsentlig information från din förman/chef? 
• Får du ta del av sådan information som du tycker är överflödig och irrelevant i 
din position? 
• Vad för information behöver du för att kunna göra ett bra jobb? 
• Har du de verktyg som du behöver för att kunna fullfölja ditt jobb? 
 
I den avslutande delen diskuterade vi olika kanaler, vilka som för tillfället används men 
också vilka de skulle vilja använda och på vilket sätt.  
 
Kanaler 
• Känner du till hur du får hjälp eller handledning hur man använder de vanligaste 
kommunikationskanalerna? 
• Vilka är enligt dig de effektivaste kanalerna för informationsspridning? 
• Läser du ”veckans info”?  
• Vilken information hämtar du från “sharen” och dokumentbanken? 
• Hur skulle du vilja utveckla ”sharen” och dokumentbanken? 
• Skulle du vilja ta emot informationen på något annat sätt? 
• Använder du elektronisk kalender? Hur skulle du vilja att organisationen skulle 
använda den? 
• Genom vilka kanaler önskar du ta emot information? 
• Kan du tänk dig ta emot information på t.ex. Facebook? 
• Inom kollegiet har det flertal gånger framkommit att de inte känner sig delaktiga 
i beslutsprocesserna och inte har möjlighet att påverka. På kollegiemöte våren 
2009 presenterades ett nytt organisationsschema, schemat sattes upp på “sha-
ren” och kollegiet hade under några veckors tid på sig att kommentera, ställa 
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frågor eller ge förbättringsförslag. Vad beror det på att inte en enda kom med 
kommentarer?  
 
Under intervjuerna följdes intervjuguiden ganska bra, förutom att varje fråga nästan  
alltid följdes av någon följdfråga. Det märkte jag också att frågorna var uppställa i logisk 
ordning för de löpte automatiskt vidare i rätt riktigt utan att jag behövde styra diskuss-
ionen på något sätt. Under intervjuerna lärde jag mig också ganska snabbt om vikten 
av att som intervjuare kunna vara tyst, och skapa ett utrymme för respondenten att  
utrycka sig, förtydliga och förklara sitt svar. 
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4 MATERIALREDOVISNING 
I det här kapitlet kommer jag att presentera och analysera mitt empiriska material samt 
gör ett sammandrag om de mest centrala resultat. Jag börjar med att presentera  
respondenternas tankar kring intern kommunikation och hur den upplevs inom  
Yrkesinstitutet Prakticum och mellan de olika enheterna. Kapitlet fortsätter med utdrag 
från diskussionen om kommunikation mellan ledning och medarbetare och mål samt 
visioner. Därefter följer betydelsen av information och olika kanaler som används för 
informationsdelning inom organisationen. Som avslut ett sammandrag över intervjuer-
na, materialet och resultatet.  
4.1 Intern kommunikation 
Mina fyra respondenter hade en något olika tolkning på vad som är god intern kommu-
nikation, som gjorde diskussionerna lite annorlunda. Det kom fram både meningen 
med att rätt budskap når rätt person men också på konkret plan med vilka kanaler som 
anses beröras av god intern kommunikation.  
Att rätt information når rätt människor, Inte att alla information går till alla, sådär 
”just in case”. (AN) 
Att allt som är relevant för alla att veta så borde ju främst komma som e-post, 
eftersom det är den dagliga kommunikationen som vi handskas med, och alla 
har tillgång till den. Jag skulle säga att det är det lättaste att den vägen få  
vetskap om vad som händer inom dom olika enheterna och avdelningarna.(CN) 
Management by walking around, du träffar människor och får ta emot en massa 
budskap, så att man kan tolka den andra, du känner vad som är på gång, sånt 
tycker jag är bra kommunikation när det gäller människor. Vi har ju bara med 
människor att göra här. (DV) 
Efter att vi en stund diskuterat god intern kommunikation i allmänhet och hur den borde 
vara ställde jag frågan om de upplever att Prakticum har en god intern kommunikation.  
Ja tycker inte att Prakticum har en god intern kommunikation. Ja är inte alltid 
medveten om vad som händer i t.ex. ledningsgruppen, så kommer det något 
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budskap, så förstår ja inte att varför det kommer, vad betyder det här, vad  
förväntas av mig, varför har ingen fråga mig före ett beslut kommit om det berör 
mitt eget arbete. (DV) 
Både jo och nej. I och med våra mejllistor och vart man hör så får man olika 
sorts information och olika sorters människor ansvarar för att informationen går 
fram. Problemet kanske är att det kommer jätte mycket information, och det 
mesta kommer per mejl och hur ser du själv till att du har noterat att jag har fått 
den här informationen och registrerat den. (AN) 
Och sen de där komiska är att mindre viktiga saker så vet alla om, men de  
viktiga sakerna så utelämnas, det kommer man inte fram med. (CN) 
Jag kunde presentera resultatet från tidigare års personalförfrågningar och undrade 
vad de trodde att det låga resultatet berodde på.  
Nä, det är ju det som är problemet när det kommer så mycket. Jag förstår ju väl 
att förmännen informerar mycket. För varje gång som vi har haft enkäten på  
våren så har informationsgången fått kritik. Vad gör man då annat än ökar  
informationen för att folket inte skall klaga att dom inte får någon information. 
(AN) 
Så vad är det då som det beror på att det upplevs inom personalen att den interna 
kommunikationen inte fungerar? Alla var överens om att det kommer information, ofta 
via e-posten och att det finns verktyg för att den skulle kunna fungera.  
Det är aldrig någonsin bestämt vilken som är den rätta kanalen för information-
en, vad kommer vart. Det mesta så att det kommer någonstans, det kan komma 
fyra olika ställen, det kan komma på ett ställe, de kan komma i ett mejl osv. Vi 
har många kanaler men det är inte klart upplagt att den här och den här inform-
ationen kommer härifrån och sån där information kommer i den där kanalen och 
såhär. Så det är närmast det att med alla kanaler så finns det ingen bestämd 
kanal för olika typer av information. (MF) 
Vid frågan om de upplever skillnader i kommunikationen mellan enheterna Borgå och 
Helsingfors eller filialerna Tavastvägen och ViKo gick åsikterna isär, och det blev  
frågan om mycket eget intresse. Någon kände inget behov av att få information om vad 
som händer i Borgå medans några inte heller hade erfarenhet från någon av de olika 
filialerna.  
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Det jag vet är att dom ofta tycker att informationen härifrån inte kommer till dom. 
Inte kan ja heller säga att skulle informationen därifrån komma till oss. (CN) 
Samtidigt var respondenterna överens om att det vid en mindre enhet som Borgå 
kommuniceras på ett helt annat sätt. Det fanns även en bild av att Borgåenheten skulle 
ha en bättre intern kommunikation än vid Helsingforsenheten t.ex. 
Jag antar det eftersom det är en mindre enhet, det är mera intimt, så dom har 
lättare att få den delen, enhetsmässigt. Om man är mindre folk så har man 
kanske lättare att också ha en viss kanal för den information som man har, ja 
tror att problemet inom hela organisationen är att vi är så många. (MF) 
Skillnaden är kanske sättet att informera, i och med att Helsingforsenheten är 
så mycket större så sker säkert mera per e-post för att nå alla. Här kanske vi 
har mera direkt kommunikation. Det är nästan alltid så att meddelandet utgår 
från en Helsingfors grej, och då är oftast motfrågan att: vi i Borgå då? Här har 
det blivit bättre. Kanske vi också har blivit tydligare att meddela att vi finns. Sen 
tror jag också att det har hjälp när vi nu också har både datanom och servitör-
utbildningar hit. Det är inte mera bara SH som snurrar här i korridorerna. Men 
sen vet ja inte hur bra är personalen i Borgå att informera åt andra hållet, vad 
som händer här. Det får ju inte bli ett självändamål heller att visa att vi finns, att 
informera om såndära smågrejer. Men nog tror jag att vi har kommit ihåg när vi 
har haft någonting speciellt, som förra årets mässa t.ex. den visste alla om. Så 
ändå den viktigaste informationen når ut. (AN) 
Jag ville också få fram de saker som upplevdes som positiva och som idag fyller sitt 
syfte.  
Det att arbetsgivaren förser oss med tekniska lösningar och verktyg att kunna ta 
emot informationen. Så tror jag nog ändå på de olika mejlgrupperna, som  
personalen, Borgåpersonalen och delar in personalen i mindre e-postgrupper. 
(AN) 
De att det finns veckan tavla, och då får man i alla fall veta sådär en överblick 
över vad som sker inkommande vecka. En överblick om det är några viktiga sa-
ker som händer under den kommande veckan. (CN) 
Det är ganska svårt att hitta någonting gott i det som vi har nu. Det funktionerar 
någorlunda, det läggs bara för stort ansvar på den enskilda personen. Det  
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kommer tillräckligt med information, så på det sättet är det helt OK. Det finns  
information att hitta, bara man vet vad man söker och var man skall söka.  
Delvis öppenheten i det så är nog helt OK. (MF) 
Alla respondenter var av åsikten att det kommer mycket information och genom många 
olika kanaler och jag ville ta fasta på hurudan information det var som de saknar och 
som de skulle behöva för att känna att de kan göra ett bra jobb.  
Förstås behöver jag veta bakgrund till varför vissa saker görs och på vilket sätt 
det har gjorts och för att själv kunna förbättra det som gjorts tidigare. Nog är det 
vikigt att man får så mycket information som möjligt om de arbetsuppgifterna 
man har. Sen också från lärarna om de t.ex. är sjuka och inte själv har  
meddelat sina studerande. Jag härifrån kan då ge vidare den informationen, 
och Jenna sätter den på infotavlan. (CN) 
Jag behöver information om vad det finns för pengar, när jag skall ha inne  
önskemål, när någonting sker, var de sker och varför de sker. Och jag får nog 
den informationen som jag behöver om jag frågar efter den. Men det är ändå så 
att du måste veta vad du skall fråga om för att få ett svar. Störst brister i  
kommunikationen för mitt arbete är tidsmässiga saker. När man beställer 
någonting så får man inte den behövliga informationen att är det under arbete, 
kommer det att bli under arbete och hur länge kommer det att vara under arbete 
och kommer det att bli gjort över huvudtaget. Mycket tidsuppföljning, som  
statusuppdateringar i enskilda processer. (MF) 
Jag behöver såklart vad som är på gång i skolan, om det är någonting speciellt 
som händer, alla evenemang, information om nyanställningar osv., allt sånt vill 
jag veta. Alltså sådär större ram grejor. Sen informerar ju då min förman mig 
om det som gäller branschen. (AN) 
Jag försökte ta reda på om de vet varifrån de kan hitta mera information om det är 
någonting som de saknar och har behov av att veta. Svaren var tvetydiga och alla 
kände inte till varifrån man hittade den, men samtidigt så kände de nog till vart de 
kunde vända sig för att få hjälp. Frågan kvarstod om det finns någon inom organisat-
ionen med uttalat ansvar för den interna kommunikationen?  
Det finns ingen ansvarsperson för det, utan det är allt en sillsallad av möjlighet-
er som tagits i bruk men som aldrig har funderats på. Jag anser att ansvaret 
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inte skulle ligga på kanske inte en person. Huvudsakliga ansvaret ligger ju  
förstås på ledningsgruppen för att få det att funktionera. Men att de borde vara 
då, om man tänker sådär i framtiden, någon med A – teknisk kunskap som kan 
och vet vilka kanaler det finns och B – en som då har möjlighet att besluta om 
sakerna, och har då rätt att besluta att såhär gör vi. (MF) 
Det är svårt att säga när man inte vet hur alla avdelningar fungerar. Nog är det 
ju avdelningscheferna själva som borde bära ansvaret, om dom inte koordinerar 
det, att det alltid finns en viss person inom den egna avdelningen som ansvara 
för det att informationen går vidare. Jag tycker att man alltid måste utse en  
person som ansvarar för det och som själv också får den informationen för att 
kunna sprida den vidare till andra. (CN) 
Nog är det väl Harriet i sista hand och sen alla vi. Hur vi bemöter alla, hur vi 
skriver mejl och vad vi säger åt eleverna. Men nog tycker jag att Harriet i sista 
hand skall ta itu om det finns någon felaktighet kolleger i mellan. Var och en 
själv. (DV) 
Jag tror att man säkert måste börja med ledningsgruppen, att dom har klart för 
sig om hur man informerar, vem man informerar och när man informerar. Men 
sen gäller det nog mottagarna också, du måste själv se till att du tar till dig den 
informationen som kommer. (AN) 
I vissa fall så kan det vara så att det helt enkelt är sådan information att det är 
bättre med en per avdelning, att den personen förstår informationen och kan 
sprida den vidare på bästa möjliga sätt, för att alla andra skall förstå den. Sen 
om det är allmänna frågor så då tycker jag att det kunde finnas en infoansvarig 
så att säga. Men om det är sådan information som har med själva avdelningen 
att göra och dess utveckling så kanske det är bättre att varje avdelning har den 
ansvariga. (CN) 
Under diskussionen kom det också fram att båda enheterna skulle behöva ha en egen 
utsedd person som kunde fungera som informatör. I Borgå skulle det naturligt falla på 
enhetsansvarige som har en mycket central roll i organisationen och som också sitter 
med i ledningsgruppen. För Helsingfors del förblev frågan öppen. Delvis blev svaret ja 
och delvis nej. Alla avdelningar sköter informationsdelning och kommunikation på så 
olika sätt att det kan vara svårt för en persona att lyckas täcka flera avdelningar. Men 
hur ser då respondenterna på sin egen roll i informationsflödet?  
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Nog ändå som ganska central. Jag försöker ge så mycket information vidare 
som jag själv tycker att personalen har nytta av. Därför tycker jag att det skulle 
vara hemskt bra och välkommet att jag skulle få så mycket information som 
möjligt för att jag skall kunna ge den vidare och hjälpa andra. (CN) 
Jag skulle vara på den sidan av att utreda och utföra med den tekniska biten av 
det så att säga. Att funktionera som stöd för de som inte klarar av tekniken och 
som handledare. Men samtidigt också att söka fram olika metoder för det och 
framföra dem och få dem implementerade så långt som det är möjligt. (MF) 
Nå nu som branschkoordinator för SH så tror jag att jag ä en ganska viktig  
informationslänk mellan förmannen och kollegiet. Just att komma ihåg att med-
dela om vad som är på gång osv. inom vår egen avdelning. Hela personalen så 
tror jag bara att branschkoordinatorerna kommer in i uppgifterna, blir varma i 
kläderna så då kanske där finns en grej som vi borde tänka på. (AN) 
Mängden information har visat sig nästan vara i överflöd och det upplevs som kaotiskt. 
Därför ville jag ta reda på om någon av den information som dom får ta del av är  
överflödig för deras arbete och hurudan information det i sådana fall är frågan om.  
Jo, största delen av e-postarna som kommer berör inte mig. (MF) 
Inte av min förman men nog sådant som kommer på personalmejlen. Sådant 
som är riktat till hela kollegiet. Jag tror nog att det är mitt eget ansvar att kunna 
sålla att vad som inte gäller mig. (AN) 
4.2 Kommunikation med ledningen 
Under följande rubrik har jag samlat svar från frågor som berör organisationens  
utveckling och kommunikation mellan kollegium och ledningsgrupp. Hur mycket känner 
personalen till organisationens mål och visioner och syns det i verksamheten?  
Njaaa, vi är en skola med många möjligheter. Kanske inte sådär helt på det 
klara. Klart att man vet att vi strävar till att hela tiden utvecklas och göra vår  
service och vad vi håller på med bättre och bättre men att inte liksom enskilt. 
(CN) 
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Jag utvecklade vidare frågan om organisationens mål och visioner påverkar respon-
denterna i deras arbete och om de tycker att det syns i organisationens verksamhet?  
Ja tycker att sådana där grejer, handlar om de du gör varje da, hur du möter  
elever kolleger, vad som helst, de va du gör. De e bra att ha mål och visioner, för 
ja håller med dem. Nog e de ju de va du gör som gör skolan, man kan ju skriva 
va som helst.(DV) 
Jo, i och med att jag har förbundit mig att jobba här så har ja ju också förbundit 
mig att köra med dem. Det syns också i mitt arbete med studerande. (AN) 
Njaa, vi är en skola med många möjligheter. Kanske inte sådär helt på det klara. 
Klart att man vet att vi strävar till att hela tiden utvecklas och göra vår service och 
vad vi håller på med bättre och bättre men att inte liksom enskilt. Nä, inte  
egentligen hur jag arbetar eftersom min arbetsmotivation ändå är alltid den att 
jag försöker ge 110 % av mig själv och göra det arbete som jag gör så gott jag 
kan och på bästa möjliga sätt. Jag kan inte säga att det på det sättet påverkar 
mig. Såklart som intresse så är det värdefullt att man vet vart man strävar oh 
vilka målsättningar vi har, men inte kan jag säga att det påverkar mitt arbete. 
(CN) 
Samtidigt fanns det en önskan om att få mera information om vart organisationens är 
på väg, speciellt från sina förmän.  
När ledningsgruppen förbereder ärenden, som direkt har med lärarna att göra så 
kunde man skicka dem på remiss, till linjemötena t.ex. för att diskutera, om det  
naturligtvis inte är något hemligt ärende. Genom att rådfråga personalen kunde 
man sedan ta tillbaka ärendet till ledningsgruppen som gör ett beslut i frågan. Det 
beslutet är sedan det som följs, men då skulle det vara gnället bort från lärarna. 
Kommunikationen skulle då fungera åt båda hållen. Sen kan inte heller lärarna 
klaga över saker om dom själva varit delaktiga i processen.  Bara man skulle få 
vara med i sådana frågor som berör ens eget arbete. (DV) 
Jag har tidigare försökt med det men av de 30-40 idéer som jag haft så kanske 1 
är i bruk. Det möter alltid ett visst hinder. Jag känner mycket till vad lärare skulle 
vilja ha och har försökt att få fram de ärendena, men… Idéer får jag framförda och 
framförda och sen faller dom ofta på vilja att övergå till ovilja att övergå till nya  
system. Och nu senaste tid har det ju fallit på kommunikationsgruppen var jag  
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sitter med också. Tidsbrist för min del och sen att man inte pressar på det. Det 
kräver ork och det kräver… Det är flera saker som av flera orsaker har bara inte 
blivit av som kanske inte genast ses som behövliga. (MF) 
Största problemet tycks ligga i informationen från ledningen till personalen. Informat-
ionen kommer sent, och oftast när besluten redan är tagna. Mycket av informationen 
som kommer från ledningsgruppen, vet man inte riktigt vart den kommer. Det skapar 
missnöje och man är inte ens intresserad av att söka reda på den. Det skapar en ond 
kedja och då är det lättare att säga att man inte får vara delaktig i processerna och  
utvecklingen. Genom att följa en av Prakticums värderingar, öppenhet, kunde man 
undvika många negativa åsikter.  
4.3 Information 
Genom e-posten kommer mycket inbjudningar, info om evenemang, listor med omten-
tamensövervakningar osv. och mycket görs som bilagor, men få använder de  
dokumentbotten som är speciellt framtagna med organisationens logo och enligt den 
grafiska profilen. Jag undrade hur mycket det påverkar respondenterna hur informat-
ionen ser ut grafisk för att de skall ta emot den.  
Nå kanske mera stilen, i e-posten t.ex. hur man närmar sig, med stora bokstäver 
och utropstecken, jag ser ju rött direkt. Där tycker jag nog att vissa har lite att lära 
sig, någon slags e-post etikett. Om man är förbannad på någon så skall man nog 
föra en muntlig dialog med den personen. (DV) 
Nog tycker jag att var och en helst skulle få sätta tid på att det skall vara klart och 
tydligt det man skriver. Jag är själv jätte pedant, och då förväntar man sig kanske 
att andra också skall vara. När man sen märker att alla kanske inte e, blir man 
lite … Men att, jo nog är det önskvärt. Det skulle vara jätte snyggt om vi kunde 
följa de botten som finns och om det skulle finnas botten till allt. (CN) 
Jo, det är viktigt att den ser bra ut. Och med det menar ja inte se bra ut med att 
sätta in en bild där ovanför utan att den är klarläs, klartydlig, 1 ½ cm radavstånd, 
vänsterjusterad, stycke indelad, fetstil där var det behövs. Enligt vanliga skrivreg-
ler, inte något krångligare. Jag anser att alla skall använda samma botten, att allt 
skulle se lika ut, och allt material som vi producerar ser lika ut. Sen kan man vara 
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av olika åsikt att är fonten vi har snygg, personligen tycker jag inte om fonten 
Arial över huvud taget. (MF) 
Jag är noga med fula blanketter, så jo de har betydelse. Jag har också lättare att 
ta det till mig om det är gjort läsarvänligt. Inte långa mejl, att det är uppräknat 
jätte tätt, istället för satt med en bilaga. (AN) 
Trots att Prakticum har en relativt ny grafisk profil och grafisk manual är mycket av det 
material som kommer i gamla botten, eller utan logo och saknar enhetlighet. Betydel-
sen av hur informationen ser ut är helt klart påverkande hos samtliga av mina respon-
denter och de själva anser att alla borde använda sig av de bottnar som finns  
uppgjorda.  
4.4 Kanaler 
Inom organisationen används idag flera olika kanaler för informationsdelning. En av de 
mest använda är naturligtvis e-posten, förutom den, används en gemensam server 
som kallas ”sharen”, en dokumentbank som ligger på hemsidan, Wilma som är ett 
webbinterface för studerandeadminsitrationsprogrammet Primus, en info-tv som finns 
uppsatt nere vid huvudingången (används för både lärare och personal), samt en 
”veckans tavla” som skickas ut inför varje arbetsvecka av rektor om aktuella händelser 
som kommer ske under inkommande vecka. Först ville jag få reda på vad det anser 
vara en bra kommunikationskanal.  
Nå först måste den som skickar informationen veta vad det är frågan om, man 
måste vara insatt i frågan. Budskapen måste skickas i sådan form att de är  
demokratiska, att de inte är militäriska. Att det finns tid och möjlighet att reagera 
och svara, inte att skicka gör dehär, gör dedär. Ibland måste det naturligtvis  
finnas sådan information som måste skickas, som t.ex. ettornas dag. Jag tror 
nog hemskt mycket också på den verbala kommunikationen, att t.ex. tala med 
en lärare på linjen och den sprider den sen till resten. Det har i viss mån gjorts. 
Hellre färre ställen än fler, fundera på denhär kommunikationen att beroende på 
informationen som skall delas så fundera på vad som skall föras som verbal 
kommunikation och vad kan skickas per e-post. Bemöda sig om att kommuni-
kationen kommer rätt fram till mottagaren. (DV) 
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Jag ville ta reda på hur aktivt respondenterna använde vilka kanaler och om de kände 
att dom behärskade dem, om dom inte så visste dom då varifrån dom kunde få hjälp 
eller handledning.  
Ganska bra. Kanske Wilma kanske sämst, men Primus ganska bra. Visserligen 
så har de här kanslifunktionerna öka för oss lärare så mycket att vi måst göra 
saker som vi inte behövt göra tidigare. (DV) 
Ja anser att ja behärskar dom till den del som det behövs. Nog finns det verktyg 
som ja inte behärskar. Jag kan också säga att jag vet varifrån jag får hjälp och 
handledning, eftersom jag måst veta det. Men om man sen ser på enskild lärare 
så inte kanske. Det kan vara svår i och med att vi har så många kanaler och i 
och med att så många handhar dom så måst du ha varit ganska länge här för 
att veta vem du skall vända dig när du har problem med någon viss kanal.  
Redan då när man anställs skulle det erbjudas handledning och bättre  
introduktion för att känna till hur organisationen, hur den fungerar, och det att 
det finns en specifik en person eller en grupp personer som du kan vända till i 
kommunikationsfrågor. (MF) 
Jo, ja får hjälp av Micce för vissa saker och sen Niklas och IT. Jag skulle vilja att 
det finns en pedagogisk IT. Det betyder de att det skulle finnas en skild adress 
dit du skickar när någonting i klassen inte funkar, säg printern t.ex. att dom 
skulle ha förkörsrätt och att dom skulle på en halv timme. Att de skulle finnas en 
prioritering, att de vi gör här är undervisning och inlärning. Det funkar ganska 
bra, vi har bra killar på IT, men att det skulle vara uttalat. (DV) 
Alla var eniga att det i många fall är frågan om det tekniska kunnandet som fallerar och 
för att personalen inte får all information som behövs. Med hjälp av mera handledning 
och stöd från ledningen kunde man förbättra situationen. Men också genom att  
informera hur man beter sig i olika kanaler, främst kanske genom e-posten och ge  
tydliga föreskrifter hur man använder e-posten och hur man skriver.  
Jag tror att vi alla skulle måsta lära oss hur använda e-posten och använda 
skolans värderingar och allt annat syns i dehär e-posten. Hur Skriver man  
e-post och vad sätter man på e-post och upplägget och vem skickar man det 
till. Mejlen används som ett arbetsredskap och det skall det också göras. Men 
där skulle man kanske ändå kunna vara tydligare. (AN) 
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Vilka är de kanaler som då idag används mest effektivt eller flitigast av personalen?  
Alltså jag tycker själv nog att e-posten är den mest effektiva. Det är lite hur man 
själv använder den. Inställningen till e-posten kanske. Vem som på riktigt är  
intresserad, tittar och går in för att läsa sin e-post på allvar och inte bara  
flummigt. Man måste också behandla informationen och inte bara läsa den, 
utan processa och göra någonting med den. Jag tror att det är en inställnings-
fråga. (CN) 
E-posten, den använder jag mest. När jag kommer från timmen, så brukar ja 
kolla e-posten. Jag skulle vilja att det skulle vara dit vart all information skulle 
komma. Jag vill ha ett ställe vart informationen kommer och inte fem. (DV) 
Nog är det väl e-posten. Sen tycker jag nog också att det här med “sharen” var 
en bra grej efter ett år har personalen på SSH lärt sig att använda den och 
tycker att den är bra, och dom vet att där finns uppdaterat material. Men det tar 
ju alltid en tid före man vänjer sig. Nu plockar folk åt sig dokument därifrån som 
om det alltid skulle ha funnits. Enbart positiv feedback. Men sen är det, vem 
städar “sharen”. På ett år nu har dit kommit en massa massa massa mappar, 
så jag vet inte vem som har ansvar för det. Skall det finnas mappar med namn 
på, vad är ”sharens” syfte. Vi har gjort så att det är jag som sätter in dokument 
på sharen, vad kollegorna vill ha dit. Inte så att alla går ditt och sätter vad dom 
tycker. (AN) 
Alla är ganska ineffektiva just nu men… ja skulle säga den som används mest  
”effektivt” just nu är e-posten, men de behöver inte betyda att den är effektiv 
som sådan. Det kommer så mycket onödiga e-post att man inte mera läser det 
nödvändiga. Så alltså de effektivaste kanalerna idag är e-posten, Wilmas  
anslagstavla och Wilmas meddelandefunktion. Ett intranät skulle kunna vara 
den effektivaste kanalen. Det borde finnas ett ställe som är visuellt och lätt att 
nå. Elektronisk kalender är kanske inte så översiktlig, att de borde finnas någon 
slags anslagstavla dit behövlig information skulle finnas på ett ställe. Där  
veckans tavla kunde finnas, på ett ställe, och inte i 160 mejl. (MF) 
Jag utvecklade frågan vidare för att ta reda på vad den kan bero på, är det mera frågan 
om ointresse ovilja eller om okunskap att personalen inte tänker hur de använder  
e-posten.   
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Ja tror att det är alla ovannämnda orsaker, och jag tror en stor del är att det 
finns många som inte kan, och inte helt enkelt förstår vikten av att skriva ut ett 
subjekt. För du förstår inte de om du får 10 mejl i dagen, då är det inte så stor 
skillnad, men när du får mellan 25 och 30 mejl i timmen så börjar man förstå, 
varför dedär subjektet skulle vara så viktigt. Det är mycket viktigt att känna till 
hur man använder sig av e-post, förutom intern, och det inte hör hit men också 
externt. (MF) 
I allas svar finns det en tydlig tråd och från många en uttalad önskan om en struktur 
över hur vi använder vilka kanaler, och av vem. En förtydning över våra kanaler och 
kanske fundera på allvar över vilka kanaler som idag finns, vilka som kunde skippas 
och kanske kunde ersättas av någon mera effektiv. Genom e-posten skickas inför varje 
arbetsvecka ut ”veckans info” med aktuell information om den kommande veckan. Om 
någon är på semester, viktiga möten, eventuella besök osv. Under det senaste året är 
det flera grupper som tagit ibruk elektroniska kalendrar och det har nu försvagat  
användningen av ”Veckans tavla”. Fortfarande läser många den men flera  
respondenter lyfte fram att den måste utvecklas. 
Jo, men när brukar vara hemskt sällan någonting som har med mig att göra. 
Men nog brukar jag läsa. Ja tycker det är bra att den finns. (DV) 
Njaaa, både och. Jag vet inte riktigt vad det är meningen att den skall innehålla. 
Vem sätter dit, vad är viktig information, vad är sådan information som hela  
personalen skall veta. Ja tycker att stora dagar, som temadagarna, eller om 
nyckelpersoner är borta, som rektor, studiehandledare, förmännen osv. när det 
är LG-möte, men sen så vet ja inte att behöver vi alla veta att vem far på typ 
turnering osv. (AN) 
 Veckans tavla är en god idé och någonting som behövs men där igen vad för 
information skall de vara där, hur relevant är informationen för hela personalen. 
Gång på gång kommer det, den och den är dit, osv. sånt som inte påverkar mig 
över huvudtaget. Och med mig själv så kommer jag på informationen som jag 
själv skulle skicka in varje gång e-postet kommer. Där skulle igen ett intranät 
med kalender funktion vara bra, eller öppet diskussionsforum. Någonstans var 
du själv kan gå in och skriva samt uppdatera information. (MF) 
Som gammal rutin så tycker jag att få en snabb överblick på en kommande 
vecka så tycker jag att den fungerar bra, att det sparar lite tid om man jämför 
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med det att man själv skall gå och kolla upp olika människors kalendrar. Om 
dedär viktigaste skulle kunna finnas med där i veckans info så skulle jag vara 
nöjd. CN) 
På hemsidan finns också en dokumentbank, där olika dokument finns samlade, allt från 
logotyper och blankettbottnar till mötesprotokoll och strategier. Sedan finns också en 
gemensam server som internt kallas ”sharen”. Idag finns ingen tydlig fördelning mellan 
de två kanalerna, vilken information som skall sättas vart. Till dokumentbanken kan 
enbart avdelningschefer, administratörer och rektor/vd sätta material, medans alla inom 
personalen kan spara dokument till ”sharen” beroende på givna rättigheter för olika 
mappar.  
Dokumentbanken använder jag någon gång, om ja ha varit någon stans,  
behöver km-ersättning eller någonting ditåt. Sharen har ja vari på en gång 
kanske. Ja kommer inte ens ihåg hur man kommer dit. Dom flesta vet nog inte 
riktigt varför den finns, vad är grejen liksom. Det kan hända att man borde inom 
linjerna fundera hur vi vill använda den. Vad sätter vi dit, vad skall där vara för 
rubrik? (DV) 
Jag använder enbart sharen då när jag scannar dokument. Annars aldrig. Jag 
måst ärligt säga att sharen vet jag hemskt lite om. Ingen har egentligen berättat 
att vad jag skulle ha för nytta av den, vad jag skulle hitta för information därifrån 
som kunde vara relevant för mitt arbete. Jag vet ungefär vad det finns på  
dokumentbanken, men ja har ingen aning om sharen. (CN) 
Hemsidan är inte en kanal i den interna kommunikationen. Hemsidan borde  
enbart vara en kanal extern, för marknadsföring, och en del till de som studerar 
just nu. Jag tycker inte att man skall behöva ha login uppgifter för att komma åt 
dokument som man måste använda i sitt arbete. Man måste slippa åt protokoll 
utan att komma ihåg lösenord osv. ”Sharen” använder ja inte över huvud taget. 
Av den enkla orsaken att ja inte vet vad de finns där. Även fast ja borde veta de. 
Sharen är någonting som bara ha kommit till, som man använder för att scanna 
in papper och gå efter dem till. Och det är de vad ja använder sharen till, ja ha 
scanna in några prov för att sen ta in dem på min egen hårdskiva. Alla  
dokument har ja på min egen hårdskiva. Ja tror att ja ha varit två gånger inne i 
den. Dokumentbanken, jag har några gånger försökt att komma in i den men i 
och med att man borde komma ihåg att söka efter ett mejl som kommit för över 
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ett år sen för att komma ihåg att vad är användarnamnet, och hur gick nu det 
där lösenordet. Så då blir det ganska litet använt. (MF) 
I Helsingforsenheten finns det installerade två stycken plasma-tv:n, en nere vid huvud-
ingången och en uppe i lärarrummet. Den nere vi huvudingången används främst för 
informationsdelning åt studerande, men aktuella händelser, omtentamensinfo, om  
någon är sjuk osv. Den i lärarrummet står ännu oanvänd. Jag ville ta reda på vad per-
sonalen tycker skulle vara bra att använda tv:n till. 
Varför skulle man inte egentligen kunna ha samma information där (i kafferum-
met) som nere på infotavlan. Varför skulle man inte kunna ha aktuell  
information som också berör personalen. Det är ju viktigt för alla oss som jobbar 
här, om det t.ex. kommer någon direktion hit och fast det stått i veckans tavla så 
vet man att alla inte läst det. För jag tror att många i alla fall går genom kaffe 
rummet och står där några minuter per dag. (CN) 
Där nere information till studerande, absolut. I kafferummet kanske samma  
information fast till lärarna. Så att man ser vad det är som snurrar där nere.  
Lärarna bör veta också vad studerande informeras om. Info om omtentamen, 
kansliets öppethållningstider, Bamba har hjärtvecka osv. aktuell informations 
alltså. (AN) 
De borde visa info för dagen, för det som händer just nu. Det är lite svårt att 
säga, den som är nere i aulan så borde ha information för studerande som är 
viktigt att komma ihåg, info om när vi har gäster, vem vi har som gäster, att vi 
välkomnar dem. Tv:na borde i princip ha samma information, eftersom lärarna 
måste veta vad de studerande måste veta, men sen skulle finnas ytterligare  
lärarspecifik information uppe i lärarrummet. Det skulle vara information som är 
”bra att veta”. Den skulle också vara dynamisk, så att den uppdateras just för 
dagen. Påminna om deadlines, att personalen skall svara på enkäter, anmäla 
sig till olika evenemang osv. (MF) 
Samtidigt borde en info-tv också finnas vid varje enhet och filial, dock får det inte  
fungera som ”en kanal till” utan enbart som tillägg. Genom att t.ex. först informera om 
ett evenemang via e-posten och påminna genom info-tv:n. Respondenterna var eniga 
om att syftet då skulle tjäna bättre om alla skulle få samma information. I lärarrummet 
önskades personalinriktad information, och de övriga mera allmänna riktade åt  
studerande.  
 56 
Användningen av elektronisk kalender varierar mellan avdelningar inom organisation-
en. Vissa använder den dagligen och flera har inte alls tagit dem i bruk. För bokning av 
mötesrummet Lindstedt har också elektronisk kalender tagits i bruk, så att alla skall ha 
tillgång att se när den är ledig eller inte. Frågan till respondenterna var om hur bekanta 
elektroniska kalendrar var för dem och vem dom tycker borde använda dem?  
Det här tycker ju jag rör de övriga personalen. Som man ibland skulle behöva 
veta var de är och vilka tider. Jag skulle vilja följa Holger som är speciallärare, 
Leonie, Pia som är kurator och studiehandledaren Mina. (DV) 
När jag är här är jag här, och jag har inga appointments, så jag använder inte 
den. Men jag använder den att söka information från andras kalendrar, t.ex. om 
jag behöver information om någon är på plats i huset osv. Det är helt toppen att 
Lindis har fått en egen elektronisk kalender, att alla har tillgång och kan se om 
den är ledig eller inte. Fast det fortfarande kommer frågor muntligt eller per  
e-post så är det nog jätte bra. Det minskar i alla fall lite på mängden e-post som 
kommer. Det här onödiga bollande med tidpunkter och ”är det ledigt då” osv. så 
det kan man undvika nu. För egen del så skulle det vara jätte värdefullt, att om 
vi som sitter i D-vingen skulle använda. Jag tycker det ger en dålig bild att svara 
någon som kommer och frågar att ”jag vet inte”. Utan att man kunde se att om 
de inte är på plats så kommer dom att komma in. Jag vet att det inte är så  
farligt, men helst skulle jag ju vilja ge alla ett svar, både studerande och perso-
nal. (CN) 
Elektronisk kalender är väldigt bra. Som vi nu har den på Prakticum så är den 
inte så hemskt bra. För det första så borde vi bestämma vad som där skall  
finnas, hur ofta skall den fyllas i, hur begränsar du vem som använder vad osv. 
Den kräver så mycket utbildning och tekniskt kunnande. Jag är ändå inte ivrig 
på dendär med elektroniska kalendrar. Avdelningsvis funkar det men sen blir 
problemen mycket större ytter om. Någon gemensam mapp skulle det kunna 
finnas som samlar ihop t.ex. ledningsgruppens bokningar, att man inte behöver 
öppna fem kalendrar bredvid varandra för att hitta ett ledigt utrymme. För 
 möteskallelser är det också helt yes. Men sen att få folk att uppdatera den med 
bokningar man har är en svår process, inte en omöjlig men lång process att få 
det att funka. Som Lindi kalendern funkar är det helt okey. Men fortfarande som 
med allt annat, så måste det funderas på vad ska där finnas, hur skall bokning-
arna skrivas, hur kan man själv boka. För bokning av tv-vagnarna kunde det 
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också funka. För studiebyrån att boka evenemang som ettornas dag osv. Till 
det så tror ja att den skulle vara ganska ypperlig. (MF) 
Det tog jätte mycket emot i början, men nu tycker jag att den är okey och jag 
håller den uppdaterad. Jag hade svårt att enbart läsa, jag har ett bättre minne 
om jag får skriva ner det. Jag körde först med både pappers- och elektroniskka-
lender, men nu har jag enbart den elektroniska. Vilket är ett problem nog för nu 
måste jag släpa med mig min jobbtelefon än vart jag går för där har jag också 
den elektroniska kalendern. (AN) 
Idealet kanske kunde vara någonting helt annat än det vi har idag, och högst troligt 
kommer det också att ändras inom de kommande åren, hur mottaglig man är för  
information, och hur kommer de sociala medierna in i bilden?  
Frågan är vilken information. Hur dela den, och få den till personalen beroende 
på vem man är vän med, måste man vara på Facebook för att få den informat-
ionen osv. Den är igen en kanal riktad utåt mer än inåt. Det är en kanal att få 
skolan att se mer levande ut. En blandning skulle vara bra mellan ett intranät 
och Facebook. Du loggar in som vanlig användare och kan se vad andra har 
gjort. Du kan inte välja dina vänner utan alla skall vara synliga och lätt kunna 
dela information med varandra. Det skulle samtidigt vara kanalen för att dela 
inte arbetsrelaterad information. Som att frukterna i S-market kostar idag 1 €/kg. 
Också på ett mera lättsamt sätt kommunicera med sina kollegor, för att skapa 
bättre gemenskap och vi känsla. (MF) 
Under tidigare diskussioner har det ofta framkommit att personalen inte känner sig  
delaktiga i processer och utvecklingsarbetet. Jag ställde följande fråga till samtliga  
respondenter och fick ett ganska entydigt svar.  
”Inom kollegiet har det ett flertal gånger framkommit att de inte känner sig delaktiga i 
beslutsprocesserna och inte har möjlighet att påverka. På kollegiemöte våren 2009 
presenterades ett nytt organisationsschema, schemat sattes upp på ”sharen” och kol-
legiet hade under några veckors tid på sig att kommentera, ställa frågor eller ge förbätt-
ringsförslag. Vad beror det på att inte en enda kom med kommentarer?”  
Ja vet att de beror på de att “sharen” i sig. “Sharen” har uppkommit ur intet. Det 
är en sak som har skapat och sen har det berättats att vi kommer att sätta allting 
på “sharen”. Sen har det sagt att okey, ja sätter det här på “sharen”, gå dit och 
 58 
kommentera. Om man går dit och tittar så hur ser den ut, vad finns där, 15-16 
mappar, där du ska tolka vart hör du, vart i “sharen” har dom satt det ena  
dokumentet? Det finns ingen struktur. Om rektorn säger att hons ätter dokumen-
tet på “sharen”, betyder det då att hon sätter det i LG mappen, eller i gemen-
samma eller var e de, eller kanske hon skapat en helt ny. Det slipper ingen rak 
länk utan att söka genom hela “sharen”. Så om man bara sätter upp ett sånt här 
dokument på “sharen” i en mapp nånstans var du inte berättar vad filen heter, var 
du hittar den osv. Där ligger problemet. Det är samma sak som att säga jag  
sätter den på webben, inte får du då heller något svar. Det skall vara ett enkelt 
system, enkelt ställe och ett ställe. Det skall vara klart och tydligt. Man hör  
dagligen att ”vi har ju skickat mejl om det”, och visst, men det räcker inte. Man 
skall inte behöva gå igenom 3000 mejl. Det skall vara Vad finns var, hur finns det 
och varifrån får man det. Inte har någon av oss tid att söka efter information.  
Informationen borde komma till en, inte att man skall söka efter den som  
påverkar ditt arbete, utan helt tvärtom. (MF) 
Ingen är så insatt i “sharen” att det skulle kunna komma någon sådan viktig  
information och att man där skall kommentera. Informationen borde ha kommit 
på e-posten, då skulle någon ha tittat på den. Det var ett fel i var man satte  
informationen. Ansvaret borde i alla fall ligga hos den som förmedlade  
budskapet. (DV) 
Säg de, såhär fungerar vi alltid. Man vill vara med och påverka, men sen när 
man har möjlighet tar man sig inte tiden. Såhär gör vi, men jag vet inte varför. 
Här kanske att man inte får vara med och påverka kanske LG skulle kunna göra 
sig själva en tjänst och vara ännu tydligare. Borde ledningsgruppen informera  
efter mötena, allt ska vi inte veta, men någonting. Så att vi vet vad som är på 
gång, vartåt vi är på väg, vad diskuterades, var ligger tyngdpunkten, vad skall 
man ta tag i osv. För det tror jag skulle vara bra. Nu när informationen kommer ut 
är det redan så genomtänkt av LG att när det når oss andra upplever folk att det 
kommer så PANG. Där kanske, för deras skull. Är det någonting som kunde tas 
upp på avdelningsmöten t.ex.? Skulle det vara i ett sådant forum att man kan 
presentera det muntligt, och ge möjlighet åt andra att ställa tilläggsfrågor direkt 
av förmannen. Jag tror att det skulle vara en jätte bra grej, för då skulle det inte 
upplevas att det skulle vara något slags påhopp. Nu informeras det bara att nu 
gör vi såhär. Man ser bara slutresultatet av det långa arbetet som är gjort i  
kulisserna före det presenterats för kollegiet. (AN) 
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4.5 Sammandrag 
Ingen av mina respondenter kunde säga att Prakticum skulle ha en särdeles god intern 
kommunikation. Däremot tyckte ingen att det berodde på att de skulle få ta del av för 
lite information, istället var det fråga om fel sorts information och otydlighet i var vilken 
information fanns att få tag på. Jag tolkade att största orsaken till den negativa  
inställningen var att man helt enkelt saknade en struktur i hur informationen sprids och 
delas inom organisationen och av vem. Ingen visste egentligen vilken information som 
fanns att hämta från enskilda kanaler och inte heller om det fanns någon som  
ansvarade för informationsprocesserna. Genom att bygga en struktur, göra en tydlig 
fördelning över materialet, och klart och tydligt visa vilken kanal som används till vad 
och av vem så tror jag att det skulle förbättra situationen avsevärt.  
 
En annan viktig ingrediens som jag på basen av respondenternas svar ser nästan helt 
och hållet saknas är kommunikationen från ledningen till medarbetarna i organisations-
ärenden. Den väsentliga informationen om organisationen, strategier, visioner och mål, 
når sällan fram till den enskilda medarbetaren. Ingen av respondenterna kunde svara 
på min fråga vad som är organisationens mål, visioner och värderingar. De flesta 
kände till värderingarna, fast de inte kunde räkna upp dem, men ingen nämnde  
någonting om mål eller visioner. Jag tror det främst beror på att mål och visionerna inte 
förklaras tillräckligt tydligt eller helt enkelt konkretiseras om till handling för medarbe-
tarna för att kunna ta emot och ta i beaktande i sitt arbete. Ledningsgruppen har en 
nära socialkontakt till medarbetarna, men främst i personliga arbetsärenden. Det som 
saknas är helt enkelt insikten i ledningsgruppens arbete mot målen som för medarbe-
tarna förblir oklara. Inga utkast skickas från ledningsgruppsmöten, styrelsemöten, 
soffmöten osv. Ofta informeras det om organisationsärenden på kollegiemöten, som 
hålls två gånger per år, men även då är de ytters informationssnåla och främst som 
informationsärenden om kommande temadagar eller information som berör  
studerande. De flesta möten används även för att diskutera andra ärenden, ofta  
avdelningsspecifika eller utbildningsspecifika.  
  
För att effektivera den interna kommunikationen inom Yrkesinstitutet Prakticum och få 
medarbetarna att ta ett större ansvar behöver ledningen satsa fler resurser på den  
interna kommunikationen. Inte genom att informera mera, men fokusera på vad som 
informeras, av vem och genom vilken kanal. Genom att regelbundet informera om  
pågående diskussioner inom ledningsgruppen, tagna beslut som påverkar organisat-
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ionen eller medarbetarnas arbete så kunde man skapa en mycket positivare och  
starkare gemenskap. Som det nu fungerar är den sociala gemenskapen väldigt stark 
och den fungerar, men det saknas substans och drivkraft.  
 
Respondenternas svar tydde även på att det ofta handlar om okunskap hos  
mottagaren, som trots en mycket bra IT avdelning inte får tillräckligt med handledning 
och stöd i användandet av digitala verktyg. Organisationen satsar mycket på teknisk 
utrustning och förser även medarbetarna med de verktyg som de behöver någonting 
som medarbetarna också är mycket tacksamma för. Genom att uppmuntra mindre 
vana användare av IT och digitala verktyg kunde man skapa en större motivation om 
de skulle får den handledning och stöd som de behöver. Det skulle högst antagligen 
också göra medarbetarna mera intresserade att söka material om de hade den  
tekniska kunskapen att hantera kanalerna.  
 
Med blandning av teknisk okunskap och förvirring i vilka kanaler som används för vad 
så skapas en oro och en okontrollerad känsla. Samtliga respondenter efterlyste en  
tydligare struktur i vilka kanaler som skall användas. Gärna skulle de få vara så få som 
möjligt, samtidigt som samma information måste delas via flera kanaler för att nå olika 
sorters mottagare.  
 
Det talas ofta om okunskap, ovilja och ointresse när man möter på negativa känslor om 
olika ämnen. Jag tror att man kan undvika många negativa åsikter om man öppet  
erbjuder det som användaren behöver. Ointresse behöver inte alls betyda att medarbe-
taren inte skulle vilja delta i omfattande förändringsdiskussioner, det kan ibland enbart 
handla om att bakgrunden till förändringen inte är tillräckligt tydlig eller forumet som 
diskussionen förs i inte är uttalad och därmed heller inte känd hos övriga medarbetare. 
Jag personligen tror och på basen av respondenternas svar att Prakticums personal 
har ett intresse för att utveckla och förbättra med gemensamma krafter.  Motstånd som 
ibland kan mötas är när de inte fått tillräckligt med relevant information för att se en 
helhet eller vad en förändring kan leda till. Genom att noggrant planera och strukturera 
informationsspridningen från ledningsgrupp till medarbetare tror jag att personalen 
skulle vara mycket intresserade av att delta i utvecklingsarbete och känna sig mera 
delaktiga i organisationens utveckling och som en del av del.  
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5 KOMMUNIKATIONSPLAN FÖR YRKESINSTITUTET 
PRAKTICUM 
För att kunna skapa en modell för att effektivera den interna kommunikationen  
analyserade jag mitt empiriska material och kunde snabbt hitta kopplingarna mellan 
teorierna och respondenternas svar. Jag kunde identifiera de största orsakerna till  
personalens missnöje och områden för utveckling med hjälp av teorierna av Erikson 
(2008) och Heide et al. (2005). Jag tror att största orsaken till varför den interna  
kommunikation upplevs som ineffektiv är att informationen och kommunikationen kring 
organisationens mål, vision och värderingar saknas till stor del. Med hjälp av teorierna 
har jag skapat en process och rutin för att vägleda ledningsgruppen i att formulera och 
förmedla informationen så att den skall nå personalen effektivare och oftare, bl.a.  
genom att införa ett offentligt protokoll från ledningsgruppsmöten som finns tillgängligt 
för personalen och en ny punkt till föredragningslistan för avdelningsmöten.  
 
I teorin har jag lyft fram tre olika ansvarsroller som Erikson (2008) skriver om och i  
planen anpassade jag och definierade ansvarsrollerna för att motsvara Prakticums 
verksamhet och behov. Förutom att beskriva ledarens och medarbetarens roll har jag 
utsedd två personer som kommer att ansvara och fungera som informatörer för varsin 
enhet för att effektivera processerna och för personalen att ha en uttalad person som 
de kan vända sig till om de behöver hjälp. Jag har försökt betona att alla bär ett ansvar 
i processen, och för att kommunikation verkligen skall bli dubbelriktad så krävs det  
öppen dialog mellan alla parter, vertikalt och horisontellt. Genom att dela på ansvaret 
inom organisationen och göra alla medvetna om processerna och varandras ansvar 
hoppas jag också att det skall öka på genomskinligheten. 
 
Jag tog fasta på de kanaler som tydligt kom fram från respondenterna som effektiva 
och användbara. Med hjälp av deras idéer och önskemål har jag i planen listat organi-
sationens formella kommunikationskanaler, till vad de skall användas och av vem. 
Dessutom har jag för varje kanal utsett en ansvarsperson(er) som tydligt lyfts fram. För 
att effektivare kunna dela och sprida informationen har jag kort lyft fram några faktorer 
som är viktiga att tänka på för att mottagaren lättare skall uppfatta budskapet.  
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Fast jag använde Eriksons (2008) teori om vad en kommunikationsplan bör innehålla 
och inspirerades mycket av Vägverkets plan (2008), tog jag väldigt mycket fasta på  
respondenternas önskemål om att planen skall vara ett lättläst och användbart verktyg i 
arbetet, och på ett konkret och praktiskt plan. Så jag gjorde en enkel men användbar 
modell mera enligt respondenternas önskemål och med målgruppen i åtanke.  
 
Eftersom planen tas i bruk omgående har jag beskrivit de kanaler som idag finns  
tillgängliga och som kommer att användas. För att fortsätta utvecklingen har jag också 
gett förslag till en arbetsgrupp som skall fortsätta utvecklingen av den interna kommu-
nikationen.  Arbetsgruppens främsta uppgift i början är att fundera över ett dynamiskt 
intranät som skall kombinera veckans tavla, dokumentbanken, den formella informat-
ionen och den sociala informella kommunikationen. 
 
Kommunikationsplanen är godkänd av rektor/VD och ledningsgruppen och kommer att 
tas i bruk omgående. På Prakticums kollegiedagar 13.11.2010 kommer jag att hålla ett 
föredrag om hur man effektivare kan kommunicera inom Prakticum. Samtidigt kommer 
planen att presenteras, gås igenom och konkretiseras.  
 
Nedanstående kapitel är taget rakt från kommunikationsplanen. Förutom textinnehållet 
har jag även gjort en pärmsida och inledning med hälsning av rektor/VD som inte har 
bifogats med i examensarbetet. Kommunikationsplanen följer Prakticums grafiska plan.  
5.1 Introduktion 
Kommunikation betyder att göra någonting tillsammans, genom att utbyta kunskap, 
idéer och information skapa en gemensam förståelse. Kommunikation handlar om att 
motivera, inspirera, engagera och arbeta mot någonting gemensamt. Yrkesinstitutet 
Prakticum vill genom att ta fasta på signaler från personalen förtydliga och skriva ner 
organisationens gemensamma riktlinjer med mål att effektivera den interna kommuni-
kationen. Alla anställda på Prakticum har en viktig och betydande roll i arbetet för en 
effektiv intern kommunikation. Kommunikationsplanen gäller för samtliga enheter 
(Borgå & Helsingfors) och filialer (Tavastvägen & ViKo).   
 
För att organisationen skall kunna kommunicera externt kräver det att hela persona-
len känner till organisationens mål, visioner och värderingar, och tar dem i beaktande 
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i sitt eget arbete. För att det skall lyckas krävs en aktiv och öppen kommunikation i 
alla riktningar och en ständig utveckling.  
 
Genom att alla är medvetna om hur vi fungerar inom organisationen kan vi också 
bättre följa planen, processerna och hjälpa varandra där det behövs.   
 
Kommunikationsplanen utvärderas och utvecklas enligt organisationens och persona-
lens behov. Feedback på planen och förslag till utveckling riktas till kommunikat-
ion@prakticum.fi 
5.2 Strategi, mål och värderingar 
Yrkesinstitutet Prakticums verksamhet skall genomsyras av organisationens värde-
ringar: 
 
• Respekt 
• Öppenhet 
• Välbefinnande 
(www.prakticum.fi) 
 
Genom en öppen kommunikation vertikalt och horisontellt skall vi öka insikten mellan 
avdelningarna, olika branscher och varandras arbete som en del i en större helhet. 
Samtidigt är målet också att bättre informera om ledningens arbete, organisationens 
mål och visioner samt vid organisationsförändringar.  
 
Varje medarbetare har en viktig roll och ett stort ansvar i den interna kommunikation-
en. Tillsammans med ledningsgruppen skall mål och visioner konkretiseras, brytas 
ner och förverkligas genom vårt vardagliga arbete. Tillsammans skall vi arbeta för att 
uppnå organisationens mål och visioner. Organisationens mål presenteras årligen på 
kollegiedagarna som ordnas under november månad. På följande avdelningsmöte 
gås mål och strategi igenom för att konkretisera för respektive avdelning.  
 
Varje avdelning har också möjlighet att göra upp egna målsättningar för verksamhet-
en i enlighet med organisationens gemensamma mål och strategier.  
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Ansvarsperson 
För organisationens mål och strategi ansvarar i första hand styrelsen. Ledningsgrup-
pen ansvarar för att konkretisera och informera om uppsatta mål och strategier till 
kollegiet. Avdelningsvis ansvarar avdelningschef för informationen. Ekonomichef an-
svarar för koordineringen och rektor för studiebyrån.   
5.3 Målgrupp 
Samtliga anställda av Svenska framtidsskolan i Helsingforsregionen Ab är kommuni-
kationsplanens målgrupp; ledningsgruppen, branschkoordinatorer, studiebyrån, 
schemaläggare, ekonomibyrå, FBC-administrationen, undervisande personal, utbil-
dare, examensmästare, IT, administrativ personal och övrig personal.  
5.4 Information 
Information kan delas in i två olika grupper formell information och informell informat-
ion. I den här kommunikationsplanen tar vi fasta på den formella informationen som 
skall basera sig på fakta och knytas samman med organisationens målsättningar.    
 
Informationsflödet skall vara öppet, och fungera både vågrätt och lodrätt. Alla inom 
kollegiet bär ett ansvar att informera, söka, dela och sprida formell information som 
gagnar organisationen och verksamheten.  
 
Genom att satsa på mera planerad och strukturerad kommunikation kan vi informera 
effektivare andra om pågående arbete. Bl.a. kan man sammanställa veckovisa PM 
med aktuell information, händelser eller nyheter som man vill informera om, istället 
för att informera enskilt. minska mängden informell kommunikation, rykten och oros-
spridning.  
 
Utgångspunkten är vid alla förändringar, oavsett art eller storlek att först informera 
om en kommande ändring och förklara bakgrund till förändringen, sedan genomföra 
förändringen och slutligen informera när den är genomförd och med vilket resultat 
den genomfördes.  
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5.5 Ansvarsroller 
Alla som delar information ansvarar för att budskapet eller meddelandet är relevant 
för mottagaren, väljer rätt kommunikationskanal och följer organisationens värdering-
ar. Var och en ansvarar också för att det egna materialet följer den grafiska manualen 
i frågan om separata dokument, som mötesprotokoll, handlingsplaner eller intern 
marknadsföring. Texten bör vara skriven med hänsyn och respekt till mottagaren.  
 
För de olika enheterna finns skilda utsedda ansvarspersoner som ansvarar för hel-
heten, enhetens interna kommunikation och ibland även vissa enskilda kanaler. Filia-
lerna i Helsingfors går under Helsingforsenhetens ansvarsperson.  
 
Borgå – Britt Lindroos 
Helsingfors – Katja Saastamoinen 
 
Vid frågor som berör den interna kommunikationen kan man kontakta dem direkt och 
de kan handleda vidare till rätt person om det behövs.  
 
Kommunikationsroller i Prakticum 
 
Varje medarbetare ansvarar för att: 
 
• söka, hämta, dela och sprida formell information som krävs för att kunna ut-
föra det egna arbetet i enlighet med organisationens mål och visioner 
• ta en aktiv roll i utvärdering och utveckling av verksamheten 
• ta i beaktande organisationens värderingar i den interna kommunikationen 
• visa öppenhet och delaktighet genom aktiv kommunikation med kollegor, för-
man och ledningsgruppen 
 
Rektor, avdelningschefer och ekonomichef har ytterligare ansvar för att: 
 
• den interna kommunikationen fungerar inom den egna avdelningen 
• kommunikationen används som ett strategiskt verktyg för att nå organisation-
ens verksamhetsmål 
• konkretisera och bryta ner organisationens mål och strategier för den egna 
avdelningen 
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• ge medarbetarna möjlighet att vara delaktiga i planering, beslutsfattande, ut-
värdering, utveckling och uppföljning 
• ge medarbetarna information före betydande förändringar, bakgrund och hur 
det kommer att påverka organisationen 
 
IT ansvarar för att: 
 
• informera om sin verksamhet och tjänster 
• hjälpa och stöda personalen i tekniska frågor 
• informera om nya tekniska lösningar, tekniska förändringar och tekniska an-
vändarprogram 
 
Studiebyrån ansvarar för att: 
 
• informera om studerandevården 
• informera om studerandehälsovården 
 
Arbetsgrupper/-forum ansvarar för att  
 
• informera om pågående arbete under strukturerade former 
• dela protokoll eller PM som kan vara till nytta i andras arbete 
5.6 Kanaler 
Inom Prakticum har vi följande uttalade formella interna kommunikationskanaler: 
 
• E-post 
• Sharen 
• Dokumentbanken 
• Infotavla 
• Interna möten (avdelningsmöten, ledningsgruppsmöten, arbetsgruppsmöten, 
osv) 
 
Grundprincipen skall vara att information som skall nå hela personalen skall delas via 
minst två kanaler. För att visa hänsyn och respekt till varje mottagare, och ta i hänsyn 
olika beteende och kultur samt tidsperspektiv.  
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5.6.1 E-post 
E-posten är den vanligaste kommunikationskanalen, också den snabbaste samtidigt 
som den mest tolkningsbara. Alla användare av kanalen bör känna till e-postens 
goda sed.  
 
Viktigast i användningen av e-post är att visa hänsyn och respekt. Undvik att skicka 
e-postmeddelanden i ilska eller föra långa diskussioner som kan föras verbalt ef-
tersom ett digitalt sänt meddelande lätt kan misstolkas, spridas vidare och hamna i fel 
händer.  
 
Eftersom alla tar emot stora mängder e-post kan man underlätta det för mottagaren 
genom att avgöra om e-posten är relevant eller inte för just en själv genom att som 
sändare sätta rätt mottagare i rätt mottagarfält. Mottagare av ett meddelande, sätts till 
”To” eller ”Till”, det betyder att den personen på något sätt behöver reagera på med-
delande och oftast också svara, med att ge motsvar/motfråga eller rakt bekräfta att 
man mottagit. Genom att bekräfta ett meddelande kan man snabbare gå vidare i pro-
cessen. Om meddelandet samtidigt skall gå som ett informationsärende till någon 
annan sätts den eller de personerna som CC, vilket symboliserar att det är ett in-
formationsärende, men att det inte kräver någon handling. BCC används enbart i så-
dana informationsdelningar när man inte vill att alla skall se mottagarna av ett e-post 
och kan då gömma dem genom att placera dem under BCC. Om du som mottagare 
tar emot ett e-postmeddelande, visa då också respekt mot sändaren och lämna det 
privat som är privat och inte skicka meddelandet vidare.  
 
Sändaren av ett e-postmeddelande ansvarar för att innehållet i e-posten är sakligt 
och följer god sed. Undvik att skriva e-post med versaler eller delvis med versaler ef-
tersom det symboliserar ilska eller kommendering. Om du vill betona någonting extra 
i dit meddelande använd istället understreck. Samma sak gäller färgade bokstäver, 
de kan tolkas olika av mottagaren beroende på färg. Utropstecken symboliserar av-
slut på utrop eller uppmaning och skall inte missbrukas utan enbart användas som 
enskild symbol i rätt formulerad mening.  Smilisar kan användas för att visa vilket 
humör man är på eller betona i vilken mening man menat någonting. Var oavsett för-
siktig med att använda smilisar om du inte vet hur mottagaren tolkar ditt meddelande 
och placering av smilisar.  
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Vid längre texter rekommenderas att man skapar ett skilt dokument som sätts som 
bilaga till e-posten. Dokumenten bör följa Prakticums dokumentbotten.  
 
Alla i Prakticum använder den signaturmodell som nedan finns angiven. För hjälp 
med att redigera signaturen, kontakta IT. 
 
Förnamn Efternamn 
Titel 
Avdelning 
  
Yrkesinstitutet Prakticum 
Jan-Magnus Janssons plats 5 
FI-00550 Helsingfors, Finland 
mobil +358400 123 123 
fornamn.efternam@prakticum.fi 
 
Ansvarsperson 
Varje sändare av ett e-postmeddelande ansvarar för att det sänds till rätt målgrupp, i 
rätt mottagarfält och med ett sakligt innehåll med respekt för mottagaren.  
 
Stöd och underhåll för e-posten sköter IT. 
5.6.2 Dokumentbanken 
Dokumentbanken är uppdelad i två olika banker, en öppen för allmänheten och en 
skyddad för personalen. Inloggningsuppgifterna för personalen är:  
 
Användarnamn: Personal  
Lösenord: Månadnummer (t.ex. September09 eller December12) 
 
I dokumentbanken bakom lösenord finns mötesprotokoll från ledningsgruppen, sam-
arbetsdelegationen och personalforum. Dessutom finns där organisationens offent-
liga dokument, handlingsplaner, blankettbottnar och alla de dokument som finns i den 
öppna banken. Till dokumentbanken laddas upp dokument som sätts för personalens 
kännedom och som ledningsgruppen önskar kommentarer om. Vid dylika tillfällen in-
formerar ledningsgruppen skilt via möte, infotavla eller ett e-postmeddelande.  
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Dokument, processbeskrivningar, instruktioner, förklaringar, manualer osv. som kon-
tinuerligt behöver finnas till hand lönar sig att sätta upp i dokumentbanken. T.ex. hur 
mappa till sharen, hur fylla i reseräkning eller manual för examensmästare.  
 
I den öppna dokumentbanken finns marknadsföringsmaterial, aktuella annonser, IA-
information, publika handlingsplaner, manualer, grafiska manualen, brändingmaterial 
och andra för allmänheten menade dokument. Den öppna dokumentbanken är me-
nad för externa kommunikationen.   
 
Ansvarspersoner 
Varje avdelningschef och rektor har rättigheter att publicera och ta bort dokument 
från dokumentbanken, till både den öppna och personalens. Administratörer för do-
kumentbanken är Niklas Långström och Marcus Emas. 
5.6.3 Sharen 
I första hand används sharen för att dela interna dokument inom respektive avdelning 
eller inom flera avdelningar. D.v.s. inte dokument som är menade för hela persona-
len, de hänvisas istället till dokumentbanken.  
 
Personliga dokument och filer rekommenderas att man sparar i den personliga map-
pen på servern eller på sin egen maskin.   
 
Ansvarspersoner 
Avdelningschef ansvarar för den egna avdelningens mapp. Vid gemensamma map-
par utses en ansvarsperson som ansvarar för ordningen, strukturen och reglerna.  
5.6.4 Infotavlan 
Infotavlorna används i två olika syften beroende på placering, att informera internt 
och externt. Infotavlan ersätts av veckans tavla som skickats ut per e-post en 
gång/vecka av rektor. Informationen flyttas istället över till Infotavlan. Det finns tre 
olika Infotavlor uppsatta: 
 
Infotavlan i Borgå informerar internt + externt 
Infotavlan i Helsingfors Bamba informerar externt  
Infotavlan i Helsingfors lärarrummet informerar internt  
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I Bamba informeras om: 
 
• Omtentamensförfarande 
• Aktuella händelser eller evenemang 
• Akuta förändringar i rumsfördelning 
• Sjukdomsfall och frånvaro 
• Intressanta notiser 
• För dagen aktuell information om t.ex. kortkurser, seminarier, eventuella gäs-
ter 
• Påminnelser 
 
I lärarrummet informeras om: 
 
• Personalrelaterade ärenden 
• Påminnelser 
• Aktuellt inom utbildningsväsendet 
• Interna utbildningar 
• Externa utbildningar 
• Aktuellt inom organisationen 
• Kommande deadlines 
• Kommande möten 
• Lediga tjänster 
• Dokument i dokumentbanken öppna för kommentarer 
• Information om anmälningar 
• Information om omtentamensdagar 
• Socialkaffe 
• Bemärkelsedagar 
• Plus all den information som informeras om i Bamba.  
 
I Borgå informeras samma information som i Bamba och lärarrummet som är relevant 
för enhetens studerande och personal. Sådan information som inte angår Borgå tas 
bort av Borgås kommunikationsansvarig.  
 
Information som man önskar få med till Infotavlan skickas till infotavla@prakticum.fi 
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Ansvarsperson 
På fredag sammanställs information inför den kommande veckan av Jenna Caloan-
der i Helsingfors av den information som skickats till e-postadressen. Filen skickas ut 
till enheten i Borgå och Britt Lindroos. Genast på måndag snurrar den aktuella infon 
för veckan. Vartefter information kommer in under veckan riktas den till infotav-
lan@prakticum.fi och Jenna samt Britt sätter in den. Var och en ansvarar för att 
skicka relevant information för att dela den vidare. 
5.6.5 Elektronisk kalender 
Varje avdelning beslutar själv om användning av elektroniska kalendrar. Lednings-
gruppen, studiebyrån och FBC-administrationen har i dagsläget öppna elektroniska 
kalendrar som man kan gå in och titta på.  
 
Även mötesutrymmet Lindstedt har elektronisk bokningskalender som finns tillgänglig 
för alla. För att boka Lindstedt kontrollerar man först att den aktuella tiden är ledig, 
efter det sänds ett e-postmeddelande till christel.nyberg@prakticum.fi  
 
Ansvarspersoner 
Avdelningschef ansvarar för avdelningens användning av elektroniska kalendrar. Se-
dan ansvarar alla som berörs av beslutet att använda elektronisk kalender att själv 
använda den.  
 
Hjälp och handledning kan fås av IT.  
5.6.6 Ledningsgruppsmöten 
Efter varje ledningsgruppsmöte sammanställs ett protokoll av det som diskuterats och 
beslutats. Protokollet publiceras i dokumentbanken. 
 
Ansvarsperson 
Ledningsgruppens sekreterare Britt Lindroos ansvarar för att protokollet publiceras i 
korrekt botten i dokumentbanken inom två veckor efter mötet.  
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5.6.7 Avdelningsmöten 
Varje avdelningsmöte följer en färdig uppgjord föredragningslista som inleds med 
punkt om elevvårdsärenden. Som andra punkt på föredragningslistan behandlas ak-
tualiteter från ledningsgruppen. Avdelningschef berättar kort om relevanta ärenden 
som berör medarbetarna och deras arbete men också organisationen som helhet.  
 
Ansvarsperson 
Varje avdelningschef ansvarar för att föredragningen följs till de två första punkterna 
och att det lämnas utrymme för frågor och diskussion kring ärenden.  
5.6.8 Övrigt 
För att alla skall känna att de kan hantera de verktyg och kanaler som vi inom organi-
sationen använder för att ta emot, dela och sprida information erbjuder vi handled-
ning och stöd för att förbättra tekniska kunnandet. Om det är något verktyg eller nå-
gon kanal som man inte behärskar bör man kontakta IT för att få hjälp. Om man inte 
behärskar kanalerna är det svårt att ta del av den gemenskap som öppen information 
medför.  
 
För hjälp kontakta IT via e-postadressen IT@prakticum.fi 
5.7 Förmedla budskap 
När vi förmedlar ett budskap, skickar ett meddelande eller delar information till 
varandra är det viktigt att tänka på hur man gör det. Genom att tänka på hur motta-
garen tolkar ditt budskap har du även lättare att ta emot budskap från andra. Hur man 
tilltalar någon annan både i skrift och verbalt är avgörande hur du lyckas förmedla ditt 
budskap.  
 
• var öppen  
• visa respekt 
• lyssna 
• var positiv  
• stöd och hjälp dina kollegor 
• basera ditt budskap på fakta  
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• välj rätt kanal för rätt budskap 
• ta i beaktande mottagaren 
 
Förutom det bör du tänka på att beskriva ditt budskap så klart och tydligt som möjligt. 
Då finns det tre stycken stöd som du kan använda dig av: 
 
• kort bakgrund till ärendet 
• beskrivning av problem/idé/förslag/beslut/ärende 
• förklaring vad det betyder i praktiken, skapar för möjligheter eller hur den en-
skilda påverkas 
5.8 Utvärdera och utveckla 
Den interna kommunikationen utvärderas kontinuerligt med också i samband med 
den årliga enkätundersökningen för personalen. Resultatet analyseras och utvecklas 
sedan på de områden som prioriteras och som kräver mest utveckling.  
 
För att garantera en kvalité och kontinuerlig utveckling har skapats en specifik ar-
betsgrupp med ansvar för utvärdering och utveckling av den interna kommunikation-
en. Som medlemmar i gruppen finns: 
 
• Harriet Ahlnäs 
• Caj Collan 
• Micael Forsstedt 
• Jeanette Harf 
• Britt Lindroos 
• Katja Saastamoinen 
 
Arbetsgruppen nås via e-postadressen:  
 
kommunikation@prakticum.fi  
 
Till den gruppen kan man vända sig med önskemål, utvecklingsförslag, feedback och 
idéer. Det är tillsammans som vi kan förbättra och utveckla verksamheten att den 
motsvarar organisationens målsättningar och personalens behov.  
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5.8.1 Viktiga e-postadresser 
Nedan en lista på viktiga e-postadresser för att lättare nå fram med ditt budskap. 
 
kommunikation@prakticum.fi  
it@prakticum.fi   
katja.saastamoinen@prakticum.fi  
britt.lindroos@prakticum.fi  
infotavla@prakticum.fi  
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6 DISKUSSION OCH UTVÄRDERING 
När jag utfört min undersökning, läst in mig på teorier om kommunikation och  
organisationslära kändes processen med att sammanställa respondenternas  
personliga åsikter med faktabaserade teorier som mycket givande. Missnöjet hos  
respondenterna hittade jag lätt orsakerna till i teorierna. De mest centrala orsakerna till 
missnöjet var: brist i kommunikationen kring organisationens mål och visioner, brist på 
delaktighet i verksamhetens utveckling, ostrukturerad informationsdelning och i val av 
informationskanaler. Enligt Erikson (2008) och Heide et al. (2005) är just de här  
ämnena viktiga ingredienser för att lyckas kommunicera inom organisationen för att 
tillsammans kunna driva den framåt. Eftersom respondenterna också identifierade 
dessa områden som problematiska upplevde jag att kommunikationsplanen måste  
innehålla klara instruktioner om hur ledningsgruppen effektivare kunde kommunicera 
om Prakticums mål och visioner samt ledningsgruppens arbete. Det skulle i sin tur göra 
att medarbetarna skulle känna sig mera delaktiga i utvecklingen och genom att vara 
medveten om arbetet också ha en annan beredskap för vart organisationen är på väg. 
Genom att ha tydligt uttalade kommunikationskanaler och ansvarspersoner underlättas 
också kommunikationen för medarbetarna och ledningen och att veta vad som finns 
var.  
 
Utvärderingen av planen kommer att vara mycket viktig, och jag kommer att  
tillsammans med den nya arbetsgruppen att kontinuerligt utveckla den. Förhoppnings-
vis kommer kommunikationsplanen vara ett dynamiskt verktyg som utvecklas i takt 
med organisationen och enligt dens behov. Kommunikationsplanen har godkänts av  
ledningsgruppen och kommer enligt rektor/VD också att prioriteras av ledning och ges  
uppmärksamhet i verksamheten.   
 
Den empiriska studien var en mycket givande process för mig. Varje respondent gav 
mig ny information och olika synsätt. Det hjälpte mig i att få en bredare syn på de  
problem som personalen upplevde Prakticum har i den interna kommunikationen. Trots 
att samtliga av mina respondenter alla är i åldern 40-45 år tror jag inte att det nämnvärt 
påverkade resultatet. Det tekniska kunnandet hos respondenterna tycktes inte heller 
påverkas av åldern. Det var mycket individuellt hur de kunde hantera olika kanaler och 
verktyg.  
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Det var också kring de enskilda kommunikationskanalerna som respondenterna hade 
störst åsiktsskillnader. Någon prioriterade den verbala kommunikationen högre än den 
elektroniska och någon tyckte att den mesta kommunikationen skulle ske via e-post. 
Ett annat ämne som respondenterna var av olika åsikt var om kommunikationen mellan 
enheterna. En var inte alls intresserad av att få information från den andra enheten 
medans en var av den åsikten att det som informeras i Borgå också skall informeras i 
Helsingfors och vice versa. Överlag var respondenterna ändå mycket av samma  
åsikter om vad som är god intern kommunikation och vilken utveckling som behövs för 
att nå dit. Jag kände att respondenterna var väldigt måna om att berätta sina åsikter 
och önskemål för att bidra till kommunikationsplanen.  
 
Intervjuguiden fungerade mycket bra och intervjuerna fördes som en diskussion.  
Frågorna följde en logisk ordning och det fanns inget behov av att styra in diskussionen 
till ämnet igen. I efterhand var jag tacksam att jag gjorde en testintervju och hann göra 
omformuleringar i intervjuguiden.  
 
Valet av att göra en kvalitativ undersökning kändes väldigt naturligt och nu i efterhand 
också som det rätta beslutet. Det gav mig friheten att föra en diskussion med utvalda 
respondenter och få en djup inblick i vad som var personalens åsikt inom ämnet. Jag 
skulle gärna gjort en lite större undersökning med ett större antal respondenter. Man 
kunde först ha gjort en enkätundersökning riktad till hela personalen och kompletterat 
den med några kvalitativa intervjuer.  
 
De valda teorierna om kommunikation hjälpte mig i att analysera intervjuerna. På  
basen av teorierna var det lätt att identifiera orsakerna till respondenternas missnöje. 
Ett problem som jag kunde identifiera var att ingen kände till organisationens mål och 
visioner, någonting som är väldigt viktigt för en organisation. Största problemet i  
kommunikationen inom Prakticum beror på att det saknas en uttalad struktur i  
kommunikationen mellan ledningsgruppen och medarbetare. Det finns utrustning och 
kanaler att använda, men hemskt få vet hur man skall använda dem. Eftersom ingen 
har ett uttalat ansvar för den interna kommunikationen finns ingen heller som tar tag i 
problemen. Därför tror jag att det var på plats med en kommunikationsplan som  
förhoppningsvis kommer bli starten på utvecklingen av den interna kommunikationen 
inom Prakticum. Med hjälp av den nya arbetsgruppen tror jag att utvärderingen kan  
effektiveras. Samtidigt som det ges möjlighet att utveckla kommunikationsprocesserna 
 77 
enligt organisationens behov. I arbetsgruppen finns nämligen både ledning, IT,  
enhetsansvariga och kommunikationskunniga representerade.  
 
Det finns mycket material att tillgå och många duktiga föreläsare inom intern  
kommunikation och jag skulle gärna föreslå också för Prakticums ledningsgrupp att 
fundera på egen fortbildning inom kommunikationsämnet. Alternativt kunde man ta in 
en professionell konsult som kan hjälpa till i arbetet att förbättra kommunikationen och 
få medarbetarna mera involverade i processen. Det är trots allt en förutsättning för att 
den interna kommunikationen skall fungera och verksamheten drivas framåt. Samtidigt 
som ledarna förstår nyttan med en god intern kommunikation och hur man skall  
informera för att uppnå bästa möjliga resultat.  
 
Eftersom det i Prakticum inte finns någon med uttalat ansvar för den intern kommuni-
kation (eller externa kommunikationen) så valde jag att ta upp i mitt teorikapitel  
informatörens roll i kommunikationsprocessen. Jag anser att Prakticum skulle ha stor 
nytta av en informatör och vad en sådan person kunde tillföra organisationen. Jag ser 
det som nödvändigt att någon skulle bära ansvaret för interna kommunikationen och 
kanske främst utvecklingen av den. Sedan hur arbetet skulle göras i praktiken är en 
annan fråga, men då skulle det finnas någon som kunde leda arbetet.  
 
Precis som andra kommunikationsplaner fungerat som inspiration för mig hoppas jag 
också att andra skall kunna ta inspiration av min plan trots att den har en väldigt snäv 
målgrupp och vinkling. Jag tycker det är viktigt för varje organisation att fundera över 
sin interna kommunikation och göra ett motsvarande arbete för att utvärdera och  
utveckla sin kommunikation.  
 
Svaret på frågan om vad som är god kommunikation förblir tolkningsbar, och det  
närmaste jag kommit svaret är vad Heide et al. (2005, s. 36) skriver ”när kommunikat-
ionspartnerna uppnår en gemensam förståelse”.  
6.1 Förslag för vidare forskning 
Som jag skrev redan i inledningen finns det gott om material om intern kommunikation, 
både från tidigare undersökningar inom olika företag samt allmän litteratur om organi-
sationer och kommunikation. Jag upplevde det även som positivt att läsa igenom hur 
andra företag gjort sina undersökningar och vad man fått som resultat. Synd är att man 
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sällan kan läsa om hur utvecklingen gått efter att undersökningen gjorts. Där skulle jag 
önska att fler skulle göra utvärderingar och göra vidare forskningar efter avslutad 
forskning.  
 
Samtidigt kunde man tänka sig mera forskning eller undersökningar i hur medarbetare 
använder olika kanaler och hur man kunde anpassa informationen enligt mottagarens 
beteende.  Under min undersökning kom det fram många olika sidor hos användarna 
och beteendet är så olika, och baserat på beteende så tar också personen till sig en 
viss sorts information, medan en annan kanske far helt förbi. Där tror jag om man 
skulle utreda hur olika personer använder informationskanaler också kunde få fram 
noggrannare riktlinjer till ledningen.  
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